































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































NCC/NISWワ ー ク シ ョ ップ 開 催
シ ェ フ ィ ー ル ド大 学 の 調 査 研 究 報 告
"地 方 政 府 に お け る苦 情 処 理 手 続 に 関 す る 報 告 書"→ 社 会 福 祉 局 の 苦
情 処 理 手 続 は 、 は な は だ し く不 適 切 で あ る と指 摘
ワ ー グ ナ ー 報 告
グ リフ ス 報 告
NCC"ガ イ ドラ イ ン"を 発 表






11月 ポ リシ ー ガ イ ダ ン ス"CornmunityCareintheNextDecade
andBeyond"
5月NALGO意 見 提 出
7月Dept.ofHealthSocialServicesInspectorate"TheRightto
Complain"(1990年 の ポ リ シー ガ イ ダ ン ス の 第6章 に 関 連 し,そ れ を
補 充 す る もの)
GuidanceonGoodPractice(theLocalGovernmentombudsman}



























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































363イ ギ リスにおけ る苦情処理 手続(363)
23も し,必 要 で あ る な らば,よ り進 ん だ 調 査 を行 うCDOに,勧 告 を そ えて レ ポー ト
を送付 しな さ い。
(3fi4} 神奈川法学第28巻 第1号 364
内容 に もっとも直接 的に関連す るメンバーや職 員の名前 をきちん と整理 しな さい。
10苦 情 を今 後の行為や 決定にかかわ る様 ざまな要素 に分解 しな さい。
11各 職 員に対す る質 問の方向 を整 えなさい。
質 問は読み上 げ るのでは な くて,開 いてみせ るように しな さい。 それか ら,言 葉や
態度 で 自分 の見解 を表明 しないよ うに しな さい。 そ して,1度 に1つ の質 問 をし,
2つ の質問が同時に含 まれ ないよ うに しな さい。つ ま り,1度 に1つ の質 問 を しな
さい。
12通 常,は じめに,よ り上級の職 員か ら,そ して最後 に苦 情に もっ とも直接 的に関
連 す る職 貝に とい う形に なるよ うに,イ ンタビュー の順序 を調整 しなさい。
13イ ンタビュー され るすべ ての 人々は,友 人あ るいは労働 組合 の代 表者 を同伴す る
こ とがで きる とい うこ とを知 らせ なさい(そ の友人が インタビュー され る人の上級
監督者の位 置に ないこ とが条件 であ るが)。 そ して,彼 らに苦情につ いて明確 に説明
しなさい。
14特 別 に困難 な インタ ビュー につ いて は証 人が必要 とされ るか ど うか を考 えな さ
い。 証人 を伴 うこ とは新 しい調 査者 を教育す るための よい方法で もある。
15イ ン タビュー は,非 公式 にそ してで きる限 りリラッ クスしたや り方で行 われ るべ
きであ る。 しか しもし,必 要 であるな らば,問 題 は執 拗に追及 され るべ きである。
他 の こ とに触れ るべ きではない。 同 じ質 問 を2度 たずね るこ とをお それては いけ な
い。な され た答 は1ノ ー トに きちん とかか れ なければ ならない。
16イ ンタビュー され る人たちが,そ の特別 な事実 をいかに知 ったか をたずね るこ と
に よって,事 実 に基づ く証拠 を噂か ら,分 離 す るよ うに しなさい。
17確 証的 な証拠 を求め るこ とによって,証 拠 間の矛盾 を処理 しなさい。 もし,こ れ
が役に立 たないのな ら,矛 盾す る証拠 の間の対立点 を明確 にす るこ とを検 討 しなさ
い 。
18イ ン タビューの終 わ りに,そ の調査 に よって,取 得 された 多 くの点 を要約 しなさ
い。 そ して,被 調査者 に対 しつ け加 え るこ とが ないか ど うか をたずね なさい。
19記 憶が鮮 明 な間に,イ ンタビュー の後で きればす ぐに,書 かれ た ノー トか らイン
タビューの正式 な記録 を作 りな さい。 次の 日までそれ を延 ば しては いけ ない。
20も し,適 当だ と思 うな らばT日 常 の生 活や行為 をチ ェ ックす るために,前 触れ な
く,苦 情 を申 し立 て られ た施 設 を訪 問 しな さい。
21得 られ た証拠か ら作成 された レポー トを起 草 しなさい。で きるならば,意 見 をい
れずに起草す るこ とが望 ましい。 そ して これ をインタビュー一したすべ ての人々(そ
こには通常苦情 申 し立 てた者 も,そ うしては ならない特別 な理 由が ない限 り含 まれ
る)に コメン トを求め て回覧 しな さい。
22コ メン トを検 討 し,必 要 であ るな らば レポー トを修 正 しなさい。 そ して もし適切
であるな らば,苦 情 申 し立て者のために提案 され る救済 を書 き加 えて結論 を書 きな
さい。
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の仕事 を容 易に,そ して恐れ を持 たずに遂行 す るための研修 を必要 としてい る。
9-6苦 情処理 手続 は,サ ー ビスを供 給 している人欺に とって も,ま た重要 な もので
あ る。 スタッフは,そ の システム と彼 らを雇用 し管理 してい る人々を信頼 す ること
が必要 であ る。 なかで も,ス タ ッフはサー ビス を受 けて いる人々,あ るいはその介




よ い調 査 をす るため に な すべ きこ と
1苦 情 を申 したててい る当該人物か ら以前 にだされ た,正 式 な苦情 の 申し立てが あ
るか どうかの チェ ックをしな さい。
2次 の よ うなこ とを求め て苦 情 申 し立て 人 と接触 しな さい。
a)苦 情 を明確 にす ること
b)解 決や結果 として期待 してい るこ とは なにか
c)彼 が何 らか の援助 を欲 してい るか
彼に視 力障害が あ るか,聴 力障害があ るか ど うか,あ るいは 言葉につ いての障害
が あるか どうか,彼 がや りと りを適切 に理解 す るため に必要 とされ るものは何 か。
その上 で必要 とされてい るこ との供 給が確保 され るよ うに勤め な さい
d)調 査の 手続 を説明す ること
3苦 情の背景 な らびに関連 す る法的,行 政 的 な政策 そ して手続 に 目を通 しなさい
4苦 情処理 手続が,こ の苦情 のあつかいにお いて,も っ とも適切 な方法 であ るか ど
うか を検討 しなさい。他 の適切 な方法が あるか を考慮 しなさい。 た とえば,審 判所
(tribunals)に 訴 える,あ るいは訴訟 を提起 した り,警 察 に訴 え るこ とな どが考 えら
れ る。 もし,苦 情処理 手続 が適切 でない とす るな らば それ に代 るものにつ いて,苦
情 申 し立て 人 と討議 をしな さい。
5そ の苦情が よ り進 んだ調査 を必要 とせ ず,解 決 され うるか ど うか を検 討 しなさい。
6時 間的 なスケジュー ル と迅速 であ るべ きこ との重要性 を考慮 しな さい。
7も し,そ の苦情が,部 局 によ って提示 され た行 為に関す る もの であれば,そ の苦
情が調査 されて い るあいだ,そ の行為 が停 止 され るべ きものか どうか を検討 しなさ
い 。
8も し,手 に入れ るこ とが必要 であ るな らば,関 連す る ドキュ メン ト,例 えば ファ
イル,記 録 表,そ してタ イムシー トの よ うなもの を手に 入れ な さい。 コピー では な
くオ リジナル を見 るように しな さい。 そ して,必 要 とされ る ドキュ メン トのすべ て
の コピー を手に入れ なさい。
9そ の ファイルか ら得 ちれた関連す る事項 の結 論 を整理 しなさい。 そ して,苦 情 の
(366) 神奈川法学第28巻 第1号 366
確 なガ イダンスを与 えて きた。
8-19ス タッフは悪 いサー ビスの実行 を指摘 し,不 適切 なサー ビスについての情報 を
明 らかにす るこ とにお いて,重 要 な役割 を果 たす。 あ ま り負担に感 じずに スタッフ
を利用で きる適切 なチ ャンネルを知 ってい ることは重要 なこ とであ る。
8-20す べての新任 の スタッフは,彼 らの基本的 な,最 初 の研修の一…部 として苦情
処理手続 につ いての研修 を受 け るべ きである。
8-21苦 情 に つ い て の 訓 練 は,SSDのsupervisionpracticestaffdevelopment
rnanagementdevelopmentprogrammeの1部 と な る こ と が 要 請 さ れ る 。
Chapterg
CONCLUSIC)N
9-1す べ ての苫情処理 手続 についてのア ドバ イス とガイダ ンスは,明 瞭でかつ シン
プルであ るこ とが望 まれ る。これは,常 識 的 なこ とである。しか し,た とえば,SSD
の場合 の よ うに,(1人 の ビジネ スマネー ジャー に対 して1つ の内容 ・1つ の原因が
あ るケー ス と異 なって),広 範囲にわた る機 能 ・サー ビスや 責任 を持 った組織に対 し
その よ うな,複 雑 な責任体制 に対す る,1つ の手続 を生み 出す ことは非常 に難 しい。
9-2そ れ故 にその ような複雑 な組 織にお いて,明 確 さ とか 単純 さを求め るこ とは,
本質的に困難 を伴 って いる。 こ うした ところでは,ス タッフに対 し1つ の非常 に分
か りやすい 単一体 にお いて物事が処理 され うるとい う説明 を与 えるこ とは,ほ とん
どの場 合失敗す るこ とに なる。
9-3多 くの苦情処理手続 は,す ぐれ た基本的 なサー ビス行為 の…部 として利用者 と
その介護者の い うこ とに 耳を傾 けるこ との重要性 を強調 してい る。BR'sintercity
magazineが い って いるよ うに,苦 情 を操作す るこ とは潜在 的 な敵 を,あ なたの擁護
者に変 えるこ とである。
9-4内 容の 多様性 に も関わ らず,ス タ ッフの役 割 の重要性 をス タッフに話す こ と
は,そ れ ぞれのSSDに とって,等 し く重要 なこ とであ る。 口頭 での情報 は,100冊
の リー フレ ッ トと同 じくらい価値 ある もの であ る。 人々が信頼す るシステムは,そ
れだけ利用 され るこ とに なろ う。 そ して,ス タッフ 自身その システムが公 平で分 か
りや すい と感 じるこ とは,文 字 によってその ことが強調 され るの と同 じくらい重要
なこ とであ る。
9-5も し,そ の手続 が効 果的に作動す るな らば,そ の ときこそ スタッフは本 当にそ
の手続 を理解 す るに ちが いない。 そ して,今 まで以Lに クライエ ン トや その介護 者
に情 報 を知 らせ,援 助 す るこ とが で きるように なろ う。 多くの ス タッフは,こ れ ら
367 イギリスにおける苦情処理手続 {367}
8-13研 修 を受 け て い なけ れ ば,ス タ ッフ は,苦 情 と苦 情 申 し立 て 人 に対 して,積 極
的 に そ して理 解 あ る態 度 で,対 処 す る こ とが 困難 に な ろ う。 時 に は,そ れ は 恐 ろ し
い経 験 に もな り得 る。 も し,社 会福 祉 部局 自体 が,挑 戦 と批 判 に対 して積 極 的 に 対
応 す る姿 勢 を示 す な らば,そ の こ とは ス タ ッフ に対 して も,よ い影 響 を与 え る こ と
に な ろ う。Fifeに お け るclientsrelationsofficerは,ス タ ッフ が 苦情 の 手続 に魅 力
を感 じて い な い こ とに気 づ い て い る。 しか し,そ の 手 続 が,ク ライ ア ン トとの 良 好
な関 係 を保 つ ため の良 い実 践(clientsrelationsgoodpractice)と 呼 ば れ る と きに
は,よ りよ い対 応 を しめ す 事 に な る とも指 摘 され て い る。
LearningaboutwhatPeopleExpect
8-14研 修 とは,ス タッフに対 して「苦情 をもつすべ ての 人が欲 してい ることは,説
明であ り,謝 って欲 しい とい うこ とで あ り,そ れか ら時に は 自分 に も,そ して他 の人
に も,2度 とこ うしたこ とが起 こ らない とい うこ とを確 認 してほ しい とい うこ とな
のであ る」とい うことを,ス タ ッフに改めて確認 させ るこ とを援助す るこ とであ る。
8-15人 々が,尊 敬 を持 って,そ して前向 きに,受 け入れ られ,対 応 され る時 には,
攻 撃や 苦情は しば しば消滅 して しまう。社会福祉 に雇用 されて いる人々 は,自 分達
は クライエ ン トの ために働 いてい ると錯覚 してい る。そ して,あ るケー スにお いて,
利用者やその介護者が,自 分達 とは まった く異 なった視 点か ら物事 を見 てい るこ と
を始めて知 り,そ の対応が いか に難 しいか に気 がつ くこ とに なる。 人々は,サ ー ビ
スやその欠点につ いて,当 然 の関心 をいだいてい るか も知れ ない,あ るいは苦情 を
持 ってい るか もしれ ない。 あるいは彼 らは誤 った情報 を与 えられ てい るか もしれ な
い。 ケーxが どの よ うな もの であれ,ス タッフに とっ人身が言お うとしてい るこ と
に耳 を傾け,静 か に対応 し,可 能 な限 り援助す るこ とは本質的 な任務 であ る。
InvolvingElectedMembersandTradesUnions
8-16あ るス タッフはi苦 情 についての考 え方,そ して新 しいアプ ローチにつ いて,
懸念 を感 じてい るか もしれ ない。 したが って,こ の新 しい文化に適応 してい くため
の援助 が必要 となるので あ り7そ れ ゆえに,研 修事 業につ いて,熟 知 してい る専門
的,職 業的な}団 体 と労働 組合 の存在が クmズ ア ップ されて くる。 さらにス タッ
フが彼 らの見解や 関心 事 をオープ ンに述べ ることがで きるよ うにな るこ とも必要 な
こ とであ る。
8-17研 修の 内容 は,議 貝に対 して もまたサー ビス を供給 した り,苦 情 申 し立 て 入を
支援す る独 立 した団体や ボラン タ リー組織 の連 合体 に対 して も,公 開 され るこ とが
必 要であ る。
8-18議 貝は,彼 らの選挙民の苦情や関心事 を公 的に とりあげ るこ とに対 し常 に重要
な役割 を演 じて きた。苦情処理 手続 は,こ のプ ロセ スを停止 させ る ものではない。
議員は一般 に,様 々 な ところか ら提起 され る苦情 の平等的 な取 り扱 いに対 しよ り明
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て,研 修 を集 中す るや り方 で あ る。Berkshireや その他 の い くつ か の とこ ろ は,と り
わ け こ うい った モ デ ル を採 用 しつ つ あ る。
8-5SSDは,ス タッフの 中の 中心的 なグループが=苦情処理 手続 の システムに近
づ き,そ の政策 に精通す るため には,ど の よ うなこ とが もっ とも効 果的か を考え
なけれ ばな らない。
IntroductionTraining
8-6Liverpoolで は,新 任 の すべ て の ス タ ッフの ため に,就 任 手 続 の一 部 と して,
研 修 を行 うPilotschemeを 実 施 し,特 に苦 情処 理 手 続 の ため に,研 修 担 当官(train-
ingofficer)を 任 命 し よ うと して い る。Manchesterで は,す ぐれ た サ ー ビ ス を実施
して い くため の研 修 の 一 部 と して苦 情 に対 す る研 修 を導 入 し よ う と して い る。
8一 フ ス タ ッ フは また,苦 情 処 理 手 続 を通 じて,利 用 者や そ の 介護 者 の た め に,苦 情
申 し立 て をす る事 は,よ いサ ー ビ ス を実 施 す る こ と(goodpractice)の ひ とつ の 姿
を学 ぶ こ とに な る。 そ の ため に は研 修 を必 要 とす る。 こ う した研 修 は,特 に 新 任 の
研修 の 経 験 の な い ス タ ッフ に とっ て は,重 要 な こ とで あ る。
PrioritiesforTraining
8-8苦 情 処 理 手 続 に 対 す る研 修 に は,研 修 支 援 事 業(TrainingSupportPro-
gramme)に 基づ き,1991年 の 四 月 か ら適 切 な費 用 が 割 り当て られ る よ うに な っ て き
て い る。事 業 は,section7B(1)の も とで の 業務 にか か わ るす べ て の メ ンバ ー や 職 員
が,命 令(Direction4(2))に 基づ く手 続 に精 通 して い る こ とを求 め るポ リシー ガ
イダ ンス の要 件 に こた え るた め に 設 立 され る。
8-9研 修 事 業 に 対 す る優 先 順 位 は,納 得 の い くもの で あ る こ とが 必 要 で あ ろ う。中
心 的 な 人物(keypeople)と は,た とえば,管 理 人,受 付,交 換 手,書 記 の よ うに
ク ラ イエ ン トに情 報 を与 え援 助 す る人 々 を さす 。
8-10こ れ らの 手 続 を,試 行 的 に は じめ よ う と して い る 当局 に とって,あ る特 定 の地
域 あ るい は領 域 あ るい は クラ イエ ン トの グ ルー プ に 問題 を集 中す る こ とは絶 対
的 に必 要 で あ ろ う。 しか しなが ら,す べ て の スタ ッフが,ポ リシー ガ イダ ンス を よ
く理 解 し誰 が ど こに行 け ば よ り多 くの 情 報 を得 る こ とが で き るか とい う こ とに,精
通 して い る こ とが 必要 で あ る。
8-11研 修 は,委 貝会 を構成す る人々の個 々の独 立 した役 割に対 して も注意 を払 う
もの でなければ な らない。




フー22地 方 当局 は,機 関 との協約や その他 の契約 をつ うじて供給 され るサー ビスの受
給 者に対 してs「 地 方当局に対 して苦情 を申 し立 て るこ とがで きる」とい うことを明
確 にす るこ とを希 望す るであろ う。地 方当局 は,こ れ らの契約が ポ リシーガ イダン
スならびに その他の ア ドバ イスにおいての特定 され た基準,そ して地 方当局 の手続




8-1フ ィー ル ドワー クとともに施設サー ビス ・在宅サー ビス ・デ イサー ビス を扱 っ
てい るすべての スタッフは,個 聖の状況 の も とで苦 情 を,い か に受理 し,解 決 しあ
るいは そ うした 苫情 に関与す るか について熟知 して いるこ とを必要 とす る。受付 と
か,電 話の交換 手は,苦 情 につ いて人々に知 らせ,そ れ を受け取 るこ とが彼 らの役
割 の一部であ る とい う意味 で,...iyは じめの段階 で重要 な役割 を演 じるこ とに なる。
8-2ス タッフは,サ ー ビスを利用 したい と思 って いるあ るいは利用 してい る人に対
して,SSDに おけ る苦情処理手続 を理解 させ,そ れ を受 け入れ易 い ものに し,分 か
りやす い ものにす るための研修 を受 け ることが必要 であ る。 ボラン タ リー組織 の連
合,地 域の組織 その他 の地方 当局 のス タッフ もその システムを説明 し,ま た利 用
できるこ とが必要 であ る。
CommitmenttotheSystem
8-3管 理者 が,こ の システムの工程 を作 り,研 修 を行 うこ とに対 し責任 を負 ってい
る とい うこ とは,こ の仕事 に とって}本 質的 な要素 であ る。研修は,ス タッフに対
し,苦 情処理手続に関 わってい るこ とを確 認 させ,そ の 中での,責 任 の区分 を明 ら
かにす る事 を援助 す るこ とにな るか も しれない。 この こ とは,特 に クライエ ン トや
利用者,そ の介護者 に直接 に接触 して仕事 を して いる人々に とって重要 であ る。 し
か し,研 修 は,管 理 者や,そ のほかの査察的 なポ ス トにあ る人々に も必要 とされ る。
研修 は,こ の領域にお いて彼 らの専 門的 な技術 を駆使 して,苦 情 申 し立 て者 を援助
し,支 援 し,彼 らにア ドバ イスを与 え る役割 を担 っている人々に とって も,必 要 な
ものであ ろ う。
8-4苦 情処理 手続 についての経験 を もつ い くつか のSSDは,部 局 の中での考 え方
や 実践 を変 えて行 くために は}労 働 組合 と連携 したrollingtrainingprogrammeの
存在 は,欠 くこ とがで きな い もので あ る として い る。Hillingdonで は,"cascade
trainingstrategy"と 呼 ばれ る ものが採用 されてい る。これは,SSDの 中にあって,
ス タッフ を研 修 す るこ とを期待 され て いる中心的 な役割 を担 って い る人々に対 し
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VoluntaryOrganizationsandUsers'andCarers'Groups
7-17地 方 の ボ ラ ン タ リー 組 織 他 の地 方 グルー プ は1苦 情 処 理 手 続 の運 用 につ い て,
相 談 され る こ とが 必 要 で あ り,そ の結 果 につ い て,知 ら され る こ とを必 要 とす る。
あ る地 方 当局 は,こ う した こ とを な し得 る特 別 な フ ォー ラム を設 立 して い る。
StaffAssociationsandTradesUnions
7-18ス タッフの連合体 ならびに,労 働組合 と継続的 な,そ して緊密 な関係 を維持 し
てい くこ とが必要 である。新 しい手続 に関す るガ イダンスのあ らゆ る側 面 を議論す
ることにお いて,ス タッフの グルー プ と公的 な代 表者 を参加 させ るこ とは重要 であ
る。 この事 は,利 用者 な らびにその介護者 の グルー プ との改善 された人間関係 を維
持 し,よ いサー ビスの提供 につ いて新 しい考 え方 をと りいれて い く上で,大 きな援
助 を与え るこ とに なるであろ う。 こ うした変化 の 多 くは,苦 情処理手続に関係 す る
スタッフの態度,利 用者や その介護者 の グルー プ とともに行動 す るや り方に影響 を
与 えるこ とにな ろ う。
NursingHomesandLinkswiththeNHS
7-19ポ リシー ガ イダ ンスは,地 方当局 と,ナ ー シングホー ムにおけ る人々か らの苦
情 を捜査 す る保健 当局 との間の正式 な調整 を求め てい る。苦 情,た とえば,強 制 退
所 につ いての苦情 に関連 して,他 の領域の協 力 を求め ることは有益 な こ とで ある。
IndependentandPrivateSector
7-20地 方 当局 によって,財 政 的に援助 されて い るボラ ンタ リー セ クターや,民 間団
体 に よって供 給 され るサー ビスにつ いての苦情処理 は,一 義 的には,サ ー ビスの供
給者 にその責任 があ る(ポ リシー ガイダンスのパ ラ グラフ6-31)。 これ らのサー ビ
スの供給者 は,苦 情 を受取 り,解 決 し記録す るため の手続 を,そ れ 自体 で持 つ こ と
を必要 とす るであ ろ う。 しか しなが ら,そ の決定 に不満 を持つ苦情 申 し立て者,あ
るいはは じめか らSSDに 苦情 を訴え るこ とを好む者は,そ うす ることが で きる。登
録 してい る施 設(residentialhomes)は,苦 情 を調査す るため の手続 を持つ ことを
求め られ てい る。 も し,そ れが不 十分 で,そ こでは問題が解決 されない と考 え られ
るな らば,苦 情の 申 し立 て者 は,SSDに 対 し同 じ方法 で訴 えを提起 す る事がで きる。
そのよ うな情報 は,サ ー ビスの確保,査 察組織に関 わ りを持つすべ ての人々,サ ー
ビスの評価,ケ アの管理,サ ー ビスの購 入に関 して責任 を持つ その他の 人々に とっ
て も関心の ある ところであ る。
7-21児 童法 の も とでは,民 間 お よびボ ランタ リー一な機 関は,1991年 の法律 に もとつ
いて,特 定 された手続 を設定 しなければな らない とされて いる。
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な され た決定につ いて,再 検 討 を要求す る機 会 を苦情 申 し立 て人に提供 す るこ とが
塑 ま しい。 その よ うな検討の機会 は,懲 罰過程 にお いてす でに決定 した事 項 を もう
一一度 審査 させ る もの ではない
。
InformationforManagement
フー12+-F一情処理 手続は,管 理 者が行 う品質管理(qualitycontrol)の 付 随的 な形式 と
して考 え られ て きてい る。 したが ってサー ビスの供給や基準 につ いての管理 者の決
定の効果 をフ ィー ドバ ックし,適 切 な情 報 を与 えるため に,苫 情 につ いての情 報が
管理者の組織 に手渡 され るこ とは,非 常 に役 にたつ こ とであ る.そ の よ うな情報 は,
年次報告にお いて も必要 とされ るであろ う。 しか しなが らfそ の主 な 目的は,サ ー
ビスや その実施の改善 を援助す る内容 であ る場合 を除い て,管 理者の責務の遂行 に
奉仕 す るこ とにあ るの では ない。 そ うではな くて利 用者や その 介護 者がかか えてい
る問題 を援助 す るこ とにその主 な目的が あ る。
7-13苦 情処理 手続の監視 システムか らのデー タ,そ こに含 まれ る人t1の 見解(そ
の見解 の中には,ボ ランタ リー な組織や その他 の コ ミュニ ティ… グルー プか らの
ものが 含 まれてい るが)は,計 画策定過程 に も役 に立つ もの であ り,ま た地 方の
ニー ズに よ り沿 った形 での対応 を援助す るこ とにな る。
InformationforInspectionUnits
7-14査 察組織(inspectionunits)は,サ ー ビ スに影響 を与 える苫情 を察知す る上
で有効 であ る。 その存在は苦情に対 して秘密 を守 るこ と,そ して 苦情 串 し立て人の
自立性,人 間性 を尊重す るために も重要 である。 苦情処理 手続 がa査 察組織の 中に
置かれて い る,あ るいはそ こに移行 され るこ とが 計画 されてい る場合 には,異 な一a
た 目的の ため に用 い られ るような情報 の分 離 と情 報の開示の要 求につい て検 討す る
こ とが必要 となる(2章 参照)。
7-15在 宅サー ビスや地域 サー ビスに関す る苦情 よ りも,施 設か らの苦情 に対 し高い
優 先順位 を 与えるこ とは適切 ではない。
InformationforAssessmentandCareManagement
7-16評 価の過程に対す る苦情 は,時 に は,そ の評価 がな され た ときの 方法,あ るい
はその結果 に関連 して生 じて くる。 これ らの=苦情 は,そ の過程 を知 らせ るため に,
用 い られた情報 の適切性や それが要 を得 た ものであ ったか ど うかに も深 く関連 して
いる。 コメン トや苦情 の表明について,ク ライエ ン トや その介護者 を援助 す る際 に
必要 なのは,支 援に対す る態度,援 助の仕方が一一定 であ るこ とであ る。 そ して苦情
が どの よ うな もの であろ うとも,問 題 を解 決 し,問 題に アプロー チで きることが必
要 とされ る。
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させ られ る理 由は,一 般 的には彼 らが,利 用者や介護者 を一番 よ く知 って いるか ら
なのであ る。
7-5苦 情 申し立て人,そ して スタッフは,と もに彼 らに影響 を与 える,他 の手続
それか ら苦情 申 し立ての手続につ いて十分 に よ く知 らされて いるこ とが必要 であ
る。
7-6決 定に対す る苦情は,基 準の適用 につ いての誤 った判 断 とfそ れにつ いての恨
み を反映 している。 と同時 に,非 常 に不適切 な財源や,不 明確 な政策に対す る不満
をも反映 してい るこ とが心 に止め られ るべ きで ある。 ある非常 に不十分 な事実上の
行為 は,よ いサー ビスを実施 す るための,適 切 なガイダ ンスが 欠如 してい るか,あ
るいは非常 に不 十分 な研修,あ るいは査察 しか行 われてい ないこ とを反映 して いる。
7-7し か しなが ら,中 には本当に少数 であ るけれ ども,懲 罰規定 に基づ く調査 を必
要 とす るい くつかの苦情が ある。 これ らは,数 としては非常 に少ないけれ ど,す べ
ての苦 情 申 し立ての 中で,も っ ともセ ンシィテ ィブであ り,困 難な もの となるであ
ろ う。 そ して,そ れ を操作す るため には,非 常 に明確 で よ く理解 された手続 を持 つ
こ とが,重 要 であ る。
7-8も っ とも困難 なケー スは,付 帯的 な事実 が争われていて,し か も,苦 情 と懸 念
される懲戒行為 につ いての両方の決定が,こ れ らの事実 につ いてな され た評価 しだ
いで決 まる場合 であ る。こ うした状況 は,同 じ争われてい る事柄 がT苦 情 処理 手続
懲 罰手続 の両方にお いて調査 され るべ きなのか,あ るいは分離 され てか,あ るいは
同時に行 われ るべ きか,と いった困難 を伴 うこ とになる。
7-9重 要 な懲罰 問題 に対す る,ス ピーデ ィー な解決 は,重 要 な ものであ るので,当
局は苦情処理 手続が終結す るまで,懲 罰 的な調査 を延 期す る とは考 えられ ない。 そ
れゆ えに,重 大 な懲罰 問題 が生 じた ときには,お そ ら く当局 は苦情 申 し立てに関す
る調査 を,中 止す るか,あ るいは終結 す るべ きだ とい う結論 をだす こ とに なろ う。
7-10従 来考慮 されて きた一つの方法 は,同 じ問題について懲罰上の調査 が必要 であ
るとい うことが明確 にな った時点で,苦 情 申 し立てに対す るすべ ての側面,あ るい
はあ る側面 に対す る調査 を終結 させ るや り方である。 こ うした ときには,当 局 はこ
の決定 を,苦 情 申 し立て者に知 らせ なければ ならない。 それ は苦情,あ るいは苦情
に関連 す るあ る部分 に関す る当局の正式 な決定 である。苦情 申 し立 て人は,そ うし
た場合 に,た とえば もしその懲 罰的 な調査が苦情 に全然関係 がない側 面 を調査 して
しまった過去の過失の釈明 として用 い られてい ると感 じたな らば,そ の再審査 に対
す る権 利 を持つ。
7-11こ の種 のアプ ロー チが とられ た場合 には,苦 情 申 し立て人は懲 罰調査 を通 じて
修 得 され た事実につ いて,情 報 を受 け るこ とがで きるこ とを確保 してお く事 が必要
である。懲罰手続が終結 し懲罰 が決定 した ときには,苦 情 申 し立て 人に対す る,相
応の賠償にっ いて適切 な考慮 が なされ るこ とが必要 である。 そ して,賠 償 につ いて
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6-34行 政 当局 は利用者や その介 護者が苦情 申 し立てをおこない,そ れが実施 され
てい く過程 において,当 事 者が支援 され てい ると感 じるこ とがで きるよ うに,社
会福祉部局 の内部 にお いて も,ま た外部 において も,彼 らの心 情 を理解 した援助




7-1ポ リシー一ガ イダンスは,「 苦情処理 手続は,意 見具 申手続 き(grievanceproce-
dures)と 懲戒手続(disciplonaryprocedures)と は,完 全 に区分 され る」と述べ て
い る。 意 見具 申手続は,た とえばサー ビスとか,管 理,援 助 の条件 とい ったス タッ
フの仕 事に関連す る問題 を扱 う。懲戒 手続は,行 為 規範 就 業規則,そ れか ら業務
命令,あ るいは その他の関連す る職 業的,行 政的 な ガイダンスに従 わ なか った とい
う過 失にかかわ る職貝の行為 に対 応す るものであ る。
7-2時 には,ス タッフの名前が,単 に彼 らが苦情 申 し立て人 と接触 した とか,そ の
苦情 の内容,た とえば供 給財源 の割 り当て といった ことに関 わ って いた とい う理 由
だけで,苦 情 申 し立ての 中に,名 前 が上 がって くることがあ る。 しか し,こ れ らの
こ とは 苫情 とは何 も関係 が ない。 ただ,そ の ような状況 において名前が挙げ られ た
とい う,直 接 的 な結果の ため に,懲 戒手続が,そ の スタッフに対 してな され た とし
たな らば,そ れは スタ ッフ自身に対す る と同様 に,苫 情 申 し立 て 人に対 して決 して
満 足 を与え るものでは な く,た だ当惑 だけ を 与えるこ とにな るであ ろ う。一般 的に
は,.f一気の低 下を結果す るこ とになるか も知れ ない。
7-3過 去にお いては,苦 情 申 し立て人は,時 には苦情 の結果 について,何 も聞か さ
れ なか った。 また この苦 情に関 して,懲 戒手続がは じまった ときに も,苦 情が提 示す
るこ とになった新 しいルー トにつ いて申立 人は何 も知 らされ なか った。このこ とは,
苦情 申 し立て人 との接触 が なか ったこ といいか えれ ば,コ ミュニケー シ ョンが なか
ったこ とを示 してお り,苦 情につ いての問題や争点 につ いてそれ以上の説明 もなけ
れば,釈 明 もな く,ま たいかな る賠償 もなされ なか ったこ とを意味す るこ とに なる。
7-4も し,ス タッフの メンバー の名前が苦 情 申 し立 ての 中にあげ られ る と,過 失が
問題 とな り,か かわ り合 いが強め られ るシステム,そ の ようなシステムは スタ ッフ
を,し ば しば混 乱 させ,そ れに よって威嚇 され ている とい う感 じをいだ くこ とに な
る。 したが って このこ とは,労 働 勢力に とって も非常 に重要 な問題 となる。Xタ ッ
フに対す る研修 の重要 な一部 は,「 部局 の基準に従 い,サ ー ビスの充当 とか,供 給財
源の決定 を実施す るこ との責任 を,彼 らは個 人的に 負ってい るのではない」 とい う
こ とをTス タ ッフに再確 認 させ るこ とに ある。彼 らが,苦 情 申し立ての過程 に参加
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s・SSDは,ク ライエ ン トを援助 し,支 援 す る事 がで きる機 関あ るいは個 人の登
録 を検討すべ きである。
6-29苦 情 申し立ては,も し苦情 申立 人が望 むな ら,苫 情 申 し立て人の友人や,親
戚 と…緒に なされ て もよい。彼 らは,適 切 な情報や ア ドバ イ スや,他 の背景 とな
る知識 を供給す るこ とがで きる彼'7の 代理 人や,弁 護 人 とは別に加わ るこ とが で
きる。
Confidentiality
6-30利 用 者 とそ の介 護 者 は,個 人情 報 につ い て知 る権 利 を持 つ 。守 秘 義務 に対 す る,
次 の よ うな原理 が 守 られ なけ れ ば な らな い。 つ ま り,情 報 は,そ の 当 該 目的 の み に
利 用 され るべ きで あ る。 そ して,情 報 は,利 用者 や 介護 者 に か か わ る もの に 通 常 限
定 され るべ きで あ る。 情 報 は関 連 機 関 内 に お い て の み 目 を通 す こ とが 許 され るべ き
であ る。 これ は,AccesstoPersonalFilesActl984に も とつ く。
Independence
6-31あ る状 況 の も と で は,ク ラ イエ ン トや 介 護 者 の 頼 りの 拠 り所 で あ る助 言 者
(advucate),相 談 員(befriender)の 役 割 と,苦 情処 理 の 手 続 の 中に あ って,中 立
を保 ち,地 方 当局 か ら も苦 情 申 し ウニて 人 と も異 な る,独 立 した 立 場 を保 つ 人(in-
dependentperson)の 役 割 に あ い だ に,多 くの混 乱が あ る。独 立 した 人(independent
person)の 役 割 は,以 前 の 児童 法 に お け るguardiansadlitemや 独 立 した訪 問 人
(independentvisitors)が チど もの 利 益 を代 表 しよ う と して い た の と同 じよ うな役
割 で あ る。
6-32他 の部 局 は,SSDの 内部 に あ る利用 者 支援 サー ビ ス(usersupportservice)
を統 合 す る こ と を 申 し立 て て い る。 この こ とは,供 給 され たサ ー ビ スを 評価 す る う
え で,重 要 な要 素 で あ る。 統合 は,迅 速 な在 宅 サ ー ビ ス を実 施 しTそ の政 策 を変 え
て い くこ と を容 易 に す る とい うこ とが 論 じられ て い る。 これ はConventryやum-
briaに お け る苦 情 処 理 手続,Fifeに お け るClients'Relationsofficer,Leicester-
shireに お け るChildren'sRightsOfficerの 制 度 の 背 景 をな し て い る。 しか しな が
ら,BerkshireのSSD,SurreyのSSDは 最 近,い ず れ もボ ラ ン タ リAAAに 基 づ
く,そ れ 自身の オ ンブ ズマ ンを 設立 して お り,こ の2つ のSSDは,独 立 の重 要 性 を
強 調 して い る。
6-33上 述 の こ とは,サ ー ビ スの供 給 者 の 見 解 と同 様 に,苦 情 の 申 し立 て者 とそ の代
理 人 に 対 す る技 術 の サ ンプ ル リ ン グ調 査 な らび に フ ィー ドバ ッ クプ ロ ジェ ク トを通
じて,利 用 者 の 満 足 感 に関 す る研 究 を 含 む 多 くの実 験 と評価 が な され る必 要 が あ る
こ とを示 して い る。
3?5 イギ リスにおける苦情処理手続 (375)
に役に立つ 支援や ア ドバ イスや情 報 となる と考 え られて きた理 由 となっている。 そ
れゆ えに,人 々 は市民相談所(Citizens'AdviceBureaux>の よ うな,ボ ラン タ リ
ー な組織か ら独立 した 支援や ア ドバ イスをえ られ るこ とが必要 なの であ る
。
6-20独 立 とい うこ とは,ク ライエ ン トや その介護者 の支援 にかかわ る多 くの機 関の
課題 であった。い くつかのSSDを 含む 多 くの組織 に とって}効 果的 な苦情 処理 手続
は,問 題や不満 を持 った個 人 を援助 す るSSDか ら分 離,独 立 した個 人あ るいは組織
か らグ)援助 につ いて規定 してい る もの と理解 され ている。
6-21児 童のケアに対す るAVoicefortheChildinCare等 のい くつかの組 織は,
サー ビス供 給機関か らの独立 の必要性 を強調 して いた。
6-22Choice(Londonboroughに 基礎 をお く独 立機 関),こ れは 多 くの障 害者 の
人々の ために,障 害 を持つ 人々か らな る代 表 を供 給 している。 この機関 は,地 方当
局 ならびに それ とは独 立 した支援 団体 か らの資金に よって運営 されてい る。
6-23こ の組織 の評価 に関連 して,分 離 した支援組織 の効 果は,時 には必要 とされ る
論争や 困難への対決 において,ス タッフを支援 し補充す る組織が形成 された こ との
結果 である と部分的 には理解 された。 こ うした独 立した組織 な しには,弁 護 人 とか
代理 人の役割は困難 な ものにな り,不 快 な もの となり,力 のない ものにな るか も し
れ ない。
6-24多 くのSSDは,地 方のボ ランタ リー な組織 と調整 した り,あ るいはボ ランタ
リー な中立的 な支援組織 を設立 しつつあ る。た とえば,Surreyは,苦 情 申 し立て者
に対す る,弁 護サー ビ スを供給 してい る。Liverpoolは,MINDandAgeConcern
と交渉 しつつ ある,,Brodfordで は,精 神病 の 人々に対す る支援 と,ア ドバ イ ス,そ
れか ら弁護 が提 供 されて いる。Berkshireで は,SSDか ら分離 され た友好相談機 関
を設立す るこ とが検討 され てい る。
6-25い くつ かの地方 当局 は,学 習 困難者や精神的 に障害 を持 つ 人々に対 し,こ の種
の特 定の組織 をつ くりつつ あ る。他 の地 方当局 は,す べ ての 苫情 申 し立 て者 とその
代理 人に対 して,独 立 した支援機 関 を提供 しつ つあ る。
6-26多 くの地方 当局 は,ボ ランティアを教育 しsボ ラ ンテ ィアがSSDに 苦情 を申
し立て た り,自 分の 見解 を述べ ようとしてい る人々 を援助 で きるよ うにす る方 向 を
確信 をもって歩みは じめ てい る。 ある地方 当局 は,た とえば,Samaritanや 市民相
談所 の ような相 談機 関のバ ックグラ ン ドを持 ってい る。他の地 方当局 は,地 方 自治
体 か ら独立 した ボラン タリー な組織 あ るいは民間産業 を支援機関 として考 えて い
る。ConventrySSDは,苦 情 申 し立て者 を支援 し,援 助 す るための供給源 として,
MIND,エ イジ ・コンサー ン,そ の他 を利用す る ことを計画 中であ る。'
fi-27あ る人 々は,彼 らをよ く知 っている人が,彼 らの ため に 上述 の機能 を遂行 す る
こ とを好むであ ろ う。 しか し,行 政 当局 に とっては,ア ドバ イ スに対 して中立であ
る人々に,必 要 なサー ビスを提供 させ ることが有効 である。
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る。 た とえば,施 設の改良 を要 求 して いるあ るいは,あ る施設か らの移 動 を必要 と
してい る人々の希望や,ニ ー ズを代弁 す る人 々は,地 方 当局 との よい協調関係 を必
要 とす るであろ う。
6-11SSDの スタッフは,非 常 に しば しば利用者 の代表者,代 理 人あ るいは同調者,
あ るいは助 言者 として,ク ライエ ン トや介護者か ら選任 を受 け るこ とがあ る。 この
場合 は,そ れが利用者の希望 である とい うこ とが確 認 され,そ して スタッフの メン
バーが こう した調整役割に対 して,同 意 してい ることが必要 であ る。
6-12利 用者 とス タッフは,そ れが正 式な もの となる前に,援 助 と支援 を提供す る
こ とに同意 してい ることが必要 とされ る。
6-13障 害 を持 った人々は,適 切 な支援や助 言,特 にサー ビスに対 し,一卜分 にア クセ
ス し,内 容 を理解す るため に,特 に地 方当局 か ら出 され た情報 を必要 とす るであろ
う。
6-14手 続 につ いて理解す るこ とが難 しい,あ るいは コ ミュニケー シ ョンに困難 を
持 つ人々,社 会 的弱者 に対 して,開 かれ た手続 を保障す るための特別 のケアが必
要 とされ る。
6-15ソ ー シ ャル ワー ク局 や,社 会 福 祉 局 に い るclients'rightsofficersやcon・
Sumerrelationsofficersの 今 ま での働 きは 大 きい。 た とえば,彼 らは,問 題 とな っ
て い る方 策 や,政 策 を よ く理 解 して い る。 そ して,問 題 の解 決 を促 進 させ る よ う援
助 す る こ とが で き る。 そ こ での 力 点 は 判例 や 公 的 な ガ イ ダ ン スだ け で な く,部 局 ご
との独 自の実 施 に か か わ る文 書 や 手 続 に基づ い た情 報 や 交渉 に,お か れ て い る。
6-16こ う した クラ イ エ ン ト支 援 の方 法 の い くつ か は,利 用 者 との有 効 的 な接 触 を可
能 と し,ま た ス タ ッ フ とク ラ イエ ン トの 両 方 にf仕 事 の 内容 を よ く知 らせ る こ とに
効 果 が あ る。 しか し なが ら,こ れ らの シ ス テ ム につ い て の理 解 は不 充 分 で あ り,ス
タ ッフ,マ ネー ジ ャー,そ して 不 適 切 な情 報 や お 知 らせ を受 け て い る利 用 者 に よ っ
て,誤 解 され て い る こ とが 少 な くな い。
6-17ク ライエ ン トを援助す る柱 を導入す るこ とにおいて,情 報やお知 らせ が適切
なウエイ トを持 って与え られ るこ とが必要 である。
SupportandAdvocacyOutsidetheSSD
6-18あ る者 は,社 会福祉 局 を相 手取 って,自 分 の親戚や 友達の ために,あ るいは 自
分 自身の ために,苦 情 を申 し立 てた りした ら,有 効 なサー ビスは得 られ ないのでは
ないか とお それ るか もしれ ない。 なぜ な らば,社 会福 祉局は,い くつかの社 会的 な
弱者の グループ に とっては,唯 一 のサー ビスの供 給者で あ るか らである。
6-19上 述の ことは,SSDの 外部 か らの資源が,SSDの 内部 か らと同 じ く,利 用 者
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た と して も,多 くの 人々 は,脅 分 の見解 にはだれ も関心が ない
,こ こでがんば る意
味 はない と感 じるであ ろ う。他の クライエ ン トは,唯 一 の頼 みの綱 が,攻 撃的 で,
敵対的 であ るこ とを確信 す るこ とに なるであろ う。 こ うした ことは,非 常に しば し
ば4役 人の側,そ れか ら苦情 を申 し立て る側 ,双 方の態度が攻撃的 な ものにな るこ
とを意味 している。
fi-3も し,問 題や 困ってい ることが,そ の ケアに関係 す る利用者
,ス タ・ソフ,そ の
他 の人々か らは じめに提示 され た ときに,問 題 の解決 を援助 す る余地 があ る とす る
な ら,こ れ はすべ ての ものに とって もっ ともよい解 決の 手段 となるであ ろう
。
PositiveResponses
6-4ポ リシー ガイダンスは,苦 情に対 し非常に初期 の段階 で積極 的な対応 を行 うこ
とを重視 してい る。 た とえば,援 助 の直接 的 な手 をさ しのべ た り
,苦 情 を持 ってい
る ものに,そ れが は じめ に生 じた ときの状 況について
,説 明 した り論 じた りす る機
会 を提供 す るこ とに よって,そ こでの問題,あ るいはそれ以 降に生 じて きた問題 を
解決す るチ ャンスが得 られ る もの と考 え られ ている。
6-5い くつかの地方 当局 は,こ うしたアプ ローチ を,苦 情処理 に関す る文 書におい
て強調 している。
r・ 非常 に早 い段階 で,利 用者のい うこ とに耳 を傾 け るこ とが,必 要 とされ てい る
こ とのすべ てであ る場合 がほ とん どである。 そこ では説明 と調停 が必要 とされ る。
初期 の段階 で問題 に関係 してい ない人が,参 加 し調停 がな され る ときには
,複 雑 で,
不幸 な状態が展開 され ることを防 ぎ,困 難 な問題 を非公式 な形で解決 で きるこ とが
少 な くない。両方が硬直 した状態 にな る前に,こ うした努力が なされ るこ とが重要
であ る。
6-7SSDは,問 題 を早期 に解 決す るための努力 を重視 して いるこ とに 注 目 して
お きたい。
SSDSupportandAdvocacy
6-8Direction5(3)(Appendixc/3)は ,「 地 方 当局 は,こ の 手 続 の 利 用 に関 して,
苦 情 申立 て 者 に,援 助 とガ イ ダ ンス を 与 え るべ きで あ る ,あ る い は,彼 が そ れ を望
ん で い る な らば,ア ドバ イ ス を与 え るべ きで あ る」 と述 べ て い る
。
6-9苦 情 を 申 し立 て た い と考zて い る人 に 対 して ,援 助 を提 供 す る こ とは サ ー ビス
の よ い実 行 とな る。 助 言 者(advocacy)は
,こ こ に お い て 重要 な役 割 を演 じる こ と
が で き る。(助 言 者 に 関 す る,よ り詳 細 な 資料 は ,intheCareManagementand
Assessmentpracticeguidanceに お い て ,明 らか に され て い る。)
6-10SSDの 内部,あ る い は外 部 に あ る人 々 の寄 与は
,そ の初 期 の段 階 で(も し希 望
す るな らば よ り進 ん だ段 階 に お いて)苦 情 申 し立 て者 を十 分 に援 助 す る こ とが で き
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フの利益 につ いて,当 然の関心 をもってい る。 ス タッフは,意 見具 申手続や,懲 戒
手続 につ いて理解す ることが必要 であ る。 そ して,ど ん な状況 においてそれ らが求
め られ るこ とにな るか を,明 確 に してお くこ とが必要 であ る(7章 参照。)
5-24文 献 においては,よ く引用 され る,"よ いケアの習慣 は,よ い スタッフの ケア
か ら始 まる"と い う,格 言は,政 策 上は必ず しも重視 されて いない。 しか しもし,
ス タ・ソフが彼 らの関心事 がそ こには反映 されて いない と感 じているな らば,利 用者
が もしその システムに苦情 を持 ち,疑 問 を提起 した として もsス タッフか ら,積 極
的な,同 情 ある扱 いを受け る機会 はほ とん どない こ とにな るであ ろ う。
5-25以 前 の苦情 システムに おいて は,多 くの場 合 スタ ッフは その努 力 を傷つ け ら
れ,否 定 されて も改善 されない ままで あった。 ス タッフの 多 くが,時 には彼 らがそ
の苦情 に関連 していた とい うだけ で,そ こにかか わった形,性 質 は何 も考え られず
に,停 職 させ られて いた。停職 な らびに,同 様 の決定 に対 して,明 確 な基準 を設け
るこ とが重要 である。 ス タッフの支援 方法 を強化 し,あ るいは発展 させ るこ とが重
視 され なければな らない。正 式 な苦情 システムの もとでの ス タッフ とマ ネー ジメン
トとの関係 が重要 であ るの と同様 に ス タッフの感情 に留意す ることは,そ の システ
ム を効 果的にす る うえで重 要 であ る。
5-26苦 情処理手続 の システムの働 き と結果に,特 別の影響 を与 え るもの として,
スタ ッフへの援助 とその査察 の システムが重視 され なければ な らない。
5-27SSDに お いて,ス タ ッフや その他の ものが,何 に対 して責任 を持つ のか とい




利 用 者 を援 助 す るた め の 問 題
6-1苦 情が受理 され る方法 は,政 策の効果 を左右す るもっとも重要 な試 金石 であ る
か もしれ ない。 クライエ ン トと接触す るスタッフの役割 は,そ こではあ きらかに重
要 な もの であ る。 問題 を最初 に受理 す る人や,電 話の交換手や事務 員の よ うに,通
常一番最初 の段 階で,苦 情 申 し立て者 と接触 す る人以外 に も,利 用 者 と関係す る多
くの人々がい る。 た とえば,デ ェイケアセン ター まで,車 を運転 し,ク ライエ ン ト
をエ スコー トす る人や,ホ ー ムケアサー ビス を提供す る人々な どがそ うで ある。 こ
うした人々 も,問 題 の解決 に関す る部局 の政 策や}苦 情について知 って いるこ とが
'必要 である。
6-2も し,ク ラ イエ ン トが,彼 らの意見 を表明 した ときに,職 員が それ を非常 に敵
対的 なや り方や,否 定的 なや り方 で受理 したな ら,た とえその受理 が迅速に なされ
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5-17地 方 当局 は,新 しいシ ステム を試験 的に行 い
,点 検 し,そ の結果 を恐 ら くは,
年次報告 の一 部に置いて,公 表す るこ とが必要 であ る。
Feedback
5-18利 用者,介 護者,こ の検討過程 に参加 した コ ミュニティー グルー プは
,そ の シ
ステムに影響 を 与える機 会 を もつ こ と,つ ま りその システムに対 して,色 々 コメン
トを表明で きるこ とが必要 である。 この こ とは,消 費者,も しくは潜在的 なサー ビ
スの消 費者 の見解や,ニ ー ズを見いだすために,特 に重要 なこ とであ る。 この事 は
また,住 民 との関係 を持続 させ,討 論 をい きいき した ものにす るため に
,重 要 であ
る。 同時に,サ ー ビ スを修 正 し改良 してい くうえで も重要 であ る
。
5-19利 用者や,介 護者 の意 見をフィー ドバ ッ クす るこ とは
,サ ー ビスや その供給の
パ ター ンに,影 響 を 与えるこ とに なる。地 方 当局 は,様 々なや り方で,消 費者の見
解 を知 ろ うと試みて いる・ ある当局 は,特 定 の グルー一プ,あ るいは特定の問題 に対
して,人 々 と経験 を分 か ちあ うために,フ ォー ラム を開催 してい る。 他の 当局 は,
利用 者 と,そ の介 護者についての調査 を,質 問紙発送の 方法や
,個 人面接 に よって
実施 して いる。他の ところでは利用 者の声 を聞 くために,ボ ラン ター リー な組織 と
のかかわ りを重視 して いる。
5-20さ まざまなマ イノ リテ ィー グルー プはその見解や要 求 を表明す るこ とが
,に が
手 である。 この種 の クライエ ン トのニー ズや希望 をよ く知 るため に
,コ ミュニテ ィ
ー オー ガニゼー シ ョンに
,特 に よ く質 問 をす るこ とに よって,こ うした人々の 見解
や要求 をキャッチす るこ とが必要 である。利 用者 を代理 す るこれ らの組織か6
っの 見
解の聴取 には,通 常個 人的な接触 以上 に ウエ イ トが置か れてい る。 それは,個 人的
な見解の片嵜 りを避 けるこ とにな る。
5-21SSDは,サ ー ビ スや シ ス テム に つ い て フ ィー ドバ ッ ク をす る上 で 地 方 の コ
ミュ ニ テ ィや 少数 民 族 グルー プ との関 わ りに ,特 別 の酎 慮 を しな け れ ば な ら な い。
StaffInvolvement
5-22管 理 者は,こ の シ ステム を積極 的に促 進す るために
,そ の システム を,ス タ ッ
フに知 らせ,分 か りやす く運用す ることにおいて
,中 心的 な役割 を果 すこ とに なる
であ ろ う。 パ イオニ ア的 ない くつか の苦情処理 手続は,非 常に早 い段階 で,挫 折 し
て しまった。 なぜ ならば,職 業的 な連合組織 労働組合
,特 定の ワー か 一のグルー
プは,そ こには参加 してお らず,適 切 な点 につ いて意 見 を求め られ なか った。 その
ため結果的に,そ の シス テムは,明 確 に,あ るいは暗黙 の内に彼 れ らに拒 否 され る
こ とにな ったの である。
5-23彼 れ らは苦情処理 手続 において,で き得 る限 り明確 に され る必要があ るス タ・ン
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事柄 を含 んでい る場合 には,苦 情処理 手続が実施 され るべ きである。 もし苦情 申立
人が 反対 しなければ,最 終 的 な段 階に続 いて,他 の苦情の場合 と同様 に地方 での解
決や調停 の試みが なされ るこ とにな るであろ っ。
5-10平 等 な機会 の問題 た とえば障害 とか,ジ ェンダー,あ るいは税収 とい った
こ とに関わ る機会 の平等 に対す る苦情 は,苫 情処理 手続において処理 され るべ き
であ る。
TestingSystems
5-111991年4月1口 現在 で,苦 情処理 手続が成立 していない多 くの部局,ま た効果
的に作動 で きずに いるシステムを持つ い くつ かの部局 は,手 続の作業 を検 討 し,修
正す るために,1つ の領域 におけ るあ るいは1つ の クライエ ン トグループ に対す る
新 しい検討 のための システム を試行 させ て いる。
5-121991年4月1日 までには,ポ リシー ガ イダンスにおいて要求 され,そ の方 向づ
けが与 え られ た基本的 なシステムが,実 施 に移 され適切 な ものに され なければ なら
ない。 しか しなが ら,苦 情処理 手続の計 画 をは じめ て導 入す る部局 にお いては,こ
の手続 が求 め るアプ ローチ,あ るいは強調点,ト レー ニ ング,サ ー ビスの供 給に関
わ る主要 な変化の ため に,ま だ計画化 の段 階にあ る。 こ うした ところでは完全な シ
ステム を,段 階的 に遂行す ることにな るか もしれ ないU
5-13Camdenと か,Liverpoolそ の他 の,多 くの 自治体 当局 は,こ の方法において,
だんだんに システム を作 り上げ て きてい る。
5-14こ の手続 を,試 行 的に実施 しつつ あ るこれ らの地 方当局 においては,対 象 を特
定 の地域 とか,ク ライエ ン トグルー プに集中 させ るこ との必要性が明確 である。 し
か しなが ら,す べ ての スタ ッフが,ポ リシー ガ イダンス とその原則 であ るどこで誰
に,よ り進んだ援 助や,正 確 な情報 を求め るこ とがで きるかについて,精 通 してい
るこ とが必要 になろ う。
5-15い くつかの 当局にお いては,以 前 か らすでに,様 々な クラ イエ ン トの グルー プ
に対 して,別 個 に分離 したシステムが設立 され ていた。 こうした ところでは特 に社
会的弱者 である クライエ ン トのニー ド,ガ イ ダンスの必要性 を念頭にお きなが ら,
利用者 に親 しみやす いや り方で,も っ とも繊細 な注意 を持 って,こ れ らの システム
を統合 す るこ とが望 まれて いる。
5-16い くつか のSSDは,ボ ラン タ リー一なセ クターの導入についてY異 な った方法
を採用 してい る。 た とえば,ク ラ イエ ン トを援助 した り,ア ドバ イスす るために,
サー ビス検 討委 員会 を置いた り,あ るいは委 員会 に独立 した人々 を,配 置 した り,
近 隣の部局 と相 談 をした り,と い う方法が とられてい る。
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ANewVLTayofWorking
5-1効 果的 な苦情 申 し立ての システム を導 入す るこ とは
,議 貝の理解 と参加 を求め
なが ら,苦 情処理 システム を通 じて,ク ライエ ン トな らびに その介護者 に対す る態
度 を,結 果的 に変 えてい くこ とを目的 としてい る。 これは また,当 初 の相 談か ら離
れた スタ ッフの研修や}ス タッフに よる計画作業 を も含 むこ とにな る
。
5-2苦 情処理 を発展的 な ものに して行 くためには
,議 員が演ず る重要 な役割 を承
認 し,シ ステムの 中に組み こんでい くこ とが必要 である。
5-3サ ー ビスに関す る態度 の変 更について,言 明 され た ことは,苦 情にかか わる
業務 に従事す るすべ てのス タッフに知 らせ るこ とか勧告 され る。
ConsultationwithLocalCommunities
5-4地 方の コ ミュニテ ィー グループ,ボ ランタ 眺 一組織 それ らの利用者や,介 護
者の代理 人 との相 談は,問 題解決に とって また苦 情 申 し立て者 肖身に とって重要 で
あろ う。 コ ミュニテ ィーにおけ るすべての グルー プが利 用で きる 手段 を講 じるこ と
が必要 であ る。
5-5た とえばBerkshireそ の他 の,大 多数 の社会福 祉局 が地 方の コ ミュニ テ ィー
グループ と苦情処理 手続につ いて相談 を してい る。 そ して,こ のプ ロセスは,す で
に完成 した苦情処理 手続に対す る重要 な変更 と修正 をうながす こ とに なった
。
5-6こ うした相互的 な関係 の中で形成 され る,少 数民族 の コ ミュニテ ィーへの寄与
は,サ ー ビスを供給す る人なが,特 定 のチ ー ズや,特 に強調 されなければな らない
点に気がつ くよ うになるため に も必要 であ る。 それは また苦情処理手続 につ いての
よ りよい理解 を助 け るこ とに な りSそ の システム を もっ とよ く機 能 させ
,異 なった
文化 を持つ 人身へ のサー ビスの供給 を効 果的 にす るこ とを助 け るこ とに なる
。 ここ
で包摂 され たい くつ かの地方 グルー プは必ず しもボ ラン タ リー な組織 と して設立 さ
れた ネ ッ トワー クの…部 ではない。
5-7管 理者 とスタッフはfサ ー ビスにつ いて コメン トや苦 情 をい 一,たり
,追 求す る
こ とに関 して,サ ー ビスの実 際上の利用者,あ るいは潜在 的な利用者が直面 してい
る困難 に,ア ドバ イス と支援 を与え るこ とに よっ てかか わ りを もち
,適 切 な対応 を
展 開 してい くSSDの 仕事 を援 助す る上 で,有 効 な貢献 をな し得 るか もしれない
。
5-8地 方の グループや コ ミュニ テ ィー との継続 的 な相 談や 対話が
,直 面 して いる
困難に気づ き,問 題 を解決進行 させ てい く為 に,必 要 となる。
EqualOpportunities
5-9苦 情が,差 別 的 な政 策や行為につ いての苦情 を始め として平等 の機会 に関 わ る
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る。 こ うした考え方は,通 常提起 され るつ まらない 日常的 な苦情が,そ の システム
を阻害 してい ると考 え る多 くのSSDに よって,拒 否 されて いる.他 の地方 当局は,
もしその苦情 処理 手続が,す べ ての苦情 に対 して,非 常 に繊細 に対応す るものでな
ければ,よ り重要 な苦情 はなされ ないであろ うと考 えてい る。
4-46よ り実践 的な反対 は,非 公式 な=苦情 の定義 にかかわ ってい る。あま りに も,詳
細 な,細 か い事柄 を収 集 しようとす る事 は,そ の システムに対 して過重 な負担 にな
り,関 連す るデー タは,し ば しば分析 に とって受 け入れ る余地 のない もの となる。
この ことにつ いては,い くつかの証拠が あ る。(Policyguidanceパ ラ グラフs23
にいわれて いるよ うに)問 題解決 の段階 で解決 され るべ き[7情 が,政 策に関す る問
題,財 源処理,ス タッフ,そ の他 の問題 に関連 して いる場合 には,管 理者 に通知 さ
れ るべ きであ る。 こ うした場合 にその よ うなデー タシステムの利用 を指導す るこ と
は,よ り効果 的な方法 を生み出す こ とになるか もしれない。
Qutcome
4-47苦 情 の結果 として,苦 情 を申 し立 てた ものが,そ の システムか ら何 を得 よ うと
しているか を見いだす ことは,も っ とも重要 なこ とであ る。経験 の示す ところに よ
れば,多 くの人々は,詫 び を求めて いるの であ り,ま たその政 策や 手続 が,変 更 さ
れ同 じことが,本 人や その他 の もの に起 こ らない とい うことの確 認 を求 めてい るの
であ る。 その手続が,苦 情 申 し立ての結果 として変 えられた ときには,も ちろん そ
の こ とを,苦 情 申 し立 て者 に話 す ことは,非 常 に よい実際hの 対応 となる。 そのこ
とは,通 常非常 に価値 あ ることとな る。
4-48苦 情 申し立て 者の期待は明確 に され,で きるな らば,そ の結果 を明確 にす る
こ とが勧告 され る。
4-49い くつ かのSSDで は,苦 情の もととなった事実 に対す る補償(compensatory
payments>が 考慮 されてお り,そ のために小額の 弄算が別途積み 立て られ てい る。
い くつか のSSDで は,苫 情 の結果 について,公 表す るこ とが苦情 の是正 を強制す る
もっとも効 果的な形式であ る とい うこ とを強調 してい る。公表には,公 的 な声明や,
釈 明や,詫 びの形式が考 え られ る。時 には,政 策やサー ビスが,苦 情 申し立ての結
果 として,変 更 され るこ とは,も っ とも満 足のい く結果 と考 えられ る。
4-50当 局 は,苦 情 申 し立ての結果 としてt実 施過程が,あ るいは政策 が変え られ
た,あ るいは変 られ るであろ う とい うこ とを,苦 情 申 し立 て者 に知 らせ るため に,




従 ってイ働 が諏 され るこ とにつ いて`まこれ を好むの であ る
.こ うした希望 は,尊
重され るべ きであ る。
4-39単 に コメン トを したい と希望 す る人々に対 しては それが正 式に記録 され る
こ とな く,コ メン トが で きよ うに配慮 され るべ きであ る
。
AnonymousComplaints
匿 名 の苦 情
Ii匿 名の苦情は
,そ の部局 の裁 量に もとづ き処理 され てよい。個 々の当局 が対応
す る方法は,苦 情の タイプ と,そ れ を誰 が受 け取 るかに よって異 な
って くる。 しか
しなが ら,SSDに とっては,ど れ だけ 多 くの情報 が記録 され
,あ るいは処理 された
か,必 要な らば,そ の行為 が どんな結果 を もた らしたか につ いて
,ス タ ・ソフに期待
されて いるこ とを明確 に してお くこ とが,有 効 であろ う。 児童 に対す るサー ビスに
おいては,匿 名の 苦情は,非 常 に粗末 な福祉サー ビスの実態 をあば き
,あ るいは児
童虐待 を明 らかに しかつ それに関連す るその他の,様 々な事 故 を暴 くこ とに なる と
い う点 で,重 要 な役割 を演 じて きてい る
。
4-41当 局 は匿名 の苦情 特に社会的弱者 に関 わ るところの匿名 の苦 情に対 して
,適
切 な配慮 をすべ きであ る。そ して また,適 切 なや り方で
,こ れL,に 関 わるべ きであ る。
StaffRecords
I1利 用者や その介護者 か らスタ
ッフに対 して なされ た苦情 を記録す ることは,も
しそれが,懲 戒や規律 の問題 に なるので なければ,記 録 される必要 は ない。 あ るい
くつかの地方 当局は この点 に関す る行為 の基準 につ いて
,労 働 組合 と特定 の契約 を
結 んでい る0
AnnualReports
4-43年 次報告書 は,社 会福祉 サー ビス委員会 な らびに当局 が
,苦 情処理 手続 の運用
の実態 につ いて,知 ることので きる一つの手段 とな るであろ う
。 また,苦 情 申 し立
て者に よって指摘 され たサー ビスの欠陥や不 足が訂正 され たこ とを知 ることは
,当
局 を満 足 させ る手段 ともなる。
111報 告書は
,ク ライエ ン トの グループに よってなされ た苦 情の数 とタイプ
a地 域
ならびにサー ビスの分析 につ いてふれ るべ きで ある。報告書 は また}ボ ランタ リー
団体や その他 の関連す る利用 者や介護者 の グループ との連携の下 に
,準 備 された苦
情処理 システムに対す る消費者の反応t利 用者 の理解,消 費 者に関す る報告 をめ ざ
す もの である。 また他 の一 つの 目的は,利 用者,ス タッフ,そ の双 方に対す るシス
テムの効 果 を再検 討 し,改 良す ることであ る。
4--45い くつかの地 方当局 は,す べ ての公式,非 公 式の苦情 を再 検討 しよ うとしてい
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4-34現 状 では い くつかの システムは,次 のよ うな ことを記録 してい る。
※苦情 の タイプ
例 えば,サ ー ビスや決定 につ いての苦情
サー ビスの拒否 につ いての苦 情
そのサー ビスが取 り扱われてい るあるいは取 り扱 われたや り方 に対す る苦
情
※誰が そのサー ビスに対 して,あ るいは決定 に対 して責任 を持 つか,
楽誰が調査 したか
巌誰が裁決 したか
楽何 がその苦 情についての結果,あ るいは結 末であ るか
楽苦 情 申立て者 に対す る対応
※ どこの クラ イエン ト・グルー プか
※地理 的な領域,区 域,チ ー ムに関す る もの
※期 日制 限が 固守 され てい るか どうかf過 失 に対 す る理 由があ るか どうか
4-35い くつ かの苦情 は,現 在 では(そ して これは,将 来 も続 くか もしれ ないが)苦
情簿(complaintsbook)に 記録 されて いる。 これ は、苦情処理手続 の もとでの記録
に対す る要 件 を満 たす もの では ない。 しか しなが ら,苦 情 簿 は一般 には,提 案 書
(suggestionbook)と 同様f変 更やサー ビスの実行 についての議論 を進め る上で,
スタ ・ソフ,利 用者,住 民には役 にたつ もの とな ってい る。 しか しなが ら,そ れ らは,
一般 には
,照 合,検 討,評 価 に利用す るには充分 ではない。 そ して,こ の情 報源 だ
けか ら,進 行過 程や結果 をチェ ックす るこ とは,困 難 であ るこ とがわか って きてい
る。
4-36当 局 は,監 視 及び評価 の 目的の ため に,苦 情 についての情報 を収集す るこ と
にお いて,地 方 当局 の苦情 簿に,過 度の信 頼 をお くべ きではない。
Recording"Comments"
4-37多 くの人々 は,た とえそれがかれ らの ため に書かれ るもの であ るとして も,彼
らの問題 が,文 書化 され るこ とに恐れ をかん じている。Conventryの ようない くつ
かのSSDで は,も し政策上,実 践上の重要問題が,提 起 されてい ると考 え るな らば,
苦情 申立人 らは コメン トと質問 を(も し必要 であ るな らば,匿 名 で,)記 録す るこ と
を求 め る権 利 を保 持す る としている。 もしこれが とられ るな らば,部 分 的には,問
題解 決の第一段階 を強化 し,利 用者 が苦情処理 手続に接近 し易い よ うにす るこ とに
な り,そ れ に よって問題解決 の第一段 階が…種 の形式主義 に流れ るこ とを避け るこ
とが で きるか も しれ ない。
4-38人 々は,し ば しば これ らの コメン トが,苦 情 として,レ ッテルづ け られ るこ と
を好 まないか も しれ ない。 しか し,そ れに も関わ らず,彼 らは,記 録 され,そ れに
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その よ うな情報は,苦 情のパ ター ン とか傾 向 を見 るのに役 に立つ こ とにな るか もし
れない。 この種 の統合 され たデー タは,不 適切 な財源の交付 を明 らかにす るこ とに
な るであろ うし,ま たxス タ ッフの研修 のあ り方 を変更す る必要性,あ るいは現状
におけ る非常 に不 適切 な実施 を指摘す ることに なるか もしれ ない。 この ような情報
は また,年 次報告 の ための情報 を提供す るため に も必要 とされ る。
4-29し か しなが ら,い くつかの 当局や機 関 は,も っ とも優 れ たサー ビス,も っとも
反応 のたかいサー ビスだけが,ク ライエ ン トや その介護 者か らの苦情や コメン トを
生み 出 してい ると述べ てい る。 これ らの こ とは,そ の システ ムが,訴 えた り,批 判
した りす る事 に対 して,わ だか ま りが な くオー プ ンであ るこ とを示 して いる。 こう
した事実 は,消 費者や介護 者の見解 につ いての調査や査 察の よ うな他 の活動,あ る
いはサ ンプ リン グや フ ィー ドバ ッ クの他 の方式 か ら も確 認 され るこ とか も知 れ な
い。=苦情処理 手続 の システムだけが,必 要 とされ るすべ ての答 を生み 出す こ とは滅
多に ないであろ う。
Recording
4-30苦 情 が手続的に,明 快 に進行 され,苦 情 申 し立 て者や その代理 人に対 して,明
確 で責任 を持 った対応が な され るためには,苦 情 を記録す る形 式 を定 めてお くこ と
が有効 である。 クライエ ン ト,利 用者あ るいは苦情 を持つ者 は,次 の段 階あ るいは
明確 に特定 され た段階 にお いて,こ の記録 の コピー ならびに他 の有効 な情報 を必要
とす るであ ろ う。
4-31情 報 には,ク ライエ ン トの個 人記録 に関す るもの とDCOシ ステムに関す るも
の とがあ る。ある人4は,個 人記録 に記録 され るこ とを望 まない と考え るで あろ う。
特 に も し問題や 直面 して いる困難 が,苦 情 を登録す るこ とな しに解 決で きるな らば,
記録 は必 ず しも必要では ないであろ う。
4-32問 題解決 の段階(problem-solvingstage)に おいて解 決 され る苦情 は7ク ラ
イエ ン トが 異議 を申 し立ててお らず,ま た匿名でない=場合にのみ,記 録 され る。 ク
ラ イエ ン トは 自分 のフ ァイル を見 るこ とが で きるか ら,一 般 的には,こ の段階 にお
いて,彼 らはフ ァイルが記録 され るこ とを望 むか ど うか とい う決定 をす るこ とがで
きるであろ う。もし,苦 情が 上の段 階 まで もちこされ るこ とが 明かであ る場合 には,
もし,特 別 な例外 的な状 況に なければ クライエン トのフ ァイルは,そ れ に関連 す る
行動や結果 とともに,記 録 され るべ きであ る。
4-33一 般 に,正 式 な苦情処理段 階におけ る記録 は,ク ライエ ン トの ファ イルにな さ
れ る。 その理 由は,ク ライエ ン トのケア に関 わる異な った システムが それ ぞれ別個
に作 られ その結果 クライエ ン トや介 護者 に対 して,非 常 に混沌 と したわか りに くい
状 態が作 り出され ない ようにす るため である。 その ようなや り方は又苦情処理 手続
とそれにつ いての情報 が蓄積 され,検 討 され,評 価 され,あ るいは他 で参照 され る
方法に も作用す ることにな ろ う。
(386) 神奈川法学第28巻 第1号 386
適切 な人物 の リス トを策定 しつつ ある。 それ と逆 に,EastSussexの ように,委 員
会 の メンバー として,他 の地方 当局 に属す る者や以前公職 にあ った者 を登用 す るこ
とを否定 している ところ もある。
4-23ポ リシー ガ イダ ンスが述べ てい るよ うに,委 員会 の メンバ ーに地域 の 多様性 を
反映 させ,苦 情の 主題に関す る適切 な経験 と専 門知 識 を反映 させ るこ とは有効 であ
ろ う。 た とえば,苦 情 申立 人に特定 の障害 者や マ イ ノリティの グループが含 まれて
い るの な ら,委 員会 は,苦 情 申立人の関心 が,注 意深 く,か つ適切 に対応 されるよ
うに召集 され るべ きであ る。
4-24い くつかのSSDは,ポ リシー ガイダン スにお いて規定 されてい るよ うに,再
審査機関 のすべ ての メンバー が,だ れか ら も支配 を受け ない独 立 した存在 であ るこ
とを決定 してい る。他 のSSDは,苦 情の タイプ によってではあ るけれ ども,一 人 を
議 員,も う1人 をSSDに おけ るマ ネー ジ メン トにつ いて貴任 を持 つ上級職 員,そ し
て もう1人 は ボランタ リー な組織か ら,抽 出 され た中立的な メンバーの3人 とい う
形 で委 貝会 を構成 して いる。
4-25苦 情処理 手続 において独 立 した立場 にあ る者の役割 は,苦 情 申 し立て を遂行 す
るために利用者や その介護者 を援助 した りア ドバ イスした り友達 に なった りす る役
割(特 にそ うした ものはvoluntarysectorか ら提供 され るものであ るけれ ども)と
は,厳 格に区別 され るこ とが重要 であ る。
4-26児 童法 の場合 には,正 式 な手続 の段階 と再 審査 の段 階の両方において,苦 情の
審査 に 同 じ中立的 な立場 にたつ 者が関係す るこ とを認め てい る。 しか しなが ら,両
方の段階 にお いて同 じ者 が参加 してい る場合 には,そ の委貝会が苦情 を新鮮 な 目で
み るこ とが で きるか どうかについて,地 方 当局の再 考が促が され るこ とにな るであ
ろ う。
MonitoringandDevelopment
4-27実 際に生 じた事柄 を監視 した り,記 録 した り,評 価 した りす るシステムの展 開
において強調 され るべ きい くつかの点が あ る。利用者 とその介護者 に対 す るサー ビ
スを改良す るための他 の い くつかの試み と同 じように苦情処理 手続 の展 開は,一 段
一段 と進 め られてい く計画 され た事業の1部 として考え られ るこ とが必要 であ る。
苦 情処理 手続 が通常の政策や実践 に とって本質的 に欠 くことがで きない部分 に なる
につれて,サ ー ビスの利用者や供給者の変化 してい くニー ズや行為 に従 って,シ ス
テムは新 しいこ とを取 り入れ,あ るいは修正 されてい くことが必要 とな ろ う。
4-28い くつか の地 方当局 のSSDは,異 なった クラ イエ ン トの グループ そ して,地
理 的に異 なった ところに居住す る グループ の さまざまな要 求,あ るいは 多様 な不満
あ るいは不満の タイプ をたやす く統合化す るために,モ ニ タ リングの システム を実
施 しつつ ある。 それ らは,サ ー ビスの評価 を有効 に行 うため に,匿 名の方法 で用 い
ることが可能 であ る。
387 イギ リスにおける苦情処理手続 {387)
がで きる。そ してDCOは,そ の成 り行 き と部 局の決定 を苦情 申立 人に知 らせ るこ と
に なる。 児童の苦情 申 し立 てに関 しては,第2段 階にお いて当局 とかかわ りの ない
第3者 が参加 を求め られ る。参加 人は,し か るべ き文書 を見るこ とが で き,又 そ こ
に関わ る人々に質問 をす るこ とが で きる。
4-14ラ インマネー ジャーは最終判断が な され る前に,そ れ に関 わ る機会 を与 え ら
れ るべ きである。
3--TheReviewStage第3の 審 査 段 階
4-1.5も し,苦 情 申 し 立て人が第2段 階にお いて,苦 情 が解決 され ない と考 えあるい
は,審 査 の結 果あ るいは審杏が なされ た方法 に満 足 しないな らば,再 審査 を求め る
こ とがで きる。
4-16委 員会 は,3人 の 人々か ら構成 され る。そ して,少 な くともその1人 は,中 立
的 な立場,独 立 した立場の者 でなければ ならない。独立 した立場 の人間が委員会 を
構成すべ きであ る(CommunityCarePolicyGuidanceAnnexApara4)。 審査 を
求め て苦情が 申 し立て られてか ら28日 以内に,以 前の決定 を再検討 す るこ とが委貝
会 の仕事 であ る。
4-17委 員会の メンバー は,決 定 をす るにあた り,関 係す る適切 な情報 あ るいは 人物
に,接 触す るこ とが必要 とされ る。委 貝会 は,特 定 され た期限 内に招 集 され,合 議
の もとに決定 をしなければな らない。(児 童法 においては),最 終的 な決定 と勧告 を
す るための再審査 の会合 を24時 間以 内に持 た なけ れば な らない こととされてい る。
4-18つ いで,委 貝会 は,苦 情 申立人その他 の者 に勧 告 を送付す る。当局 は委 員会 の
勧 告 を受け いれ るか どうか,ま た,勧 告 にかんが み,ど の よ うな行動 をとるべ きか
を,28日 以 内に決定す る。
4-19こ れ まで再 審査 の ために よ り多 くの財源や,よ り詳細 な計画 を要す ることに な
る多 くの ケー スに関す る議論や考察 がな されて いる。
4-20ポ,1シ ー ガ イダンス以前に,こ の制度 と比較 できる苦情処理 システム をす でに
持 ってい る地 方当局 は7こ の段階 に まで到達 す るケー スは}非 常 に少 ない ことを報
告 してい る。 しか しなが ら,情 報提供 の量や この 手続 を スタッフや 苦情 申立人に精
通 させ るその他 の 方法 が とられ るにつ れて,多 くの変化が もた らされて きてい る。
4-21委 員会 に参加 す るすべ ての人々は,苦 情 申し立ての処理に関 わって得 たすべ て
の情報に対 して守秘 義務 を有す る。
MembershipofthePanel
4-22い くつ か の 地 方 当局 は}地 方 の ボ ラ ン タ リー 組 織 を委 員 会 の 公 益 代 表 と して き
た。 た とえ ば,CoventryのSSDは,AgeConcernMINDそ の他 の 地 方 グルー プ
と接 触 を持 って きて い る、 あ る い くつ か の 当局 は,多 くの 地 方 当局 か ら抽 出 さ れ た
(388} 神奈川法学第28巻 第1号 ・ ・
4-6ス テー ジ1は,消 費者や介護者 が彼 らの見解 を表 明 で きるそ してで きるな ら
ば,自 分 たちの思 ってい ることを聞いて もらい,満 足 を得 るこ とを確保 しよ うとす
るこ とが 目的 であ る。 この段階 では,苦 情 を申し立て たこ との結果に よって,申 し
立て者が何 を得 ようとしてい るか,何 を到達 しよ うとして いるか を見 いだす こ とが
重要 であ る。
4-7も しその問題 や 困難 に思 っているこ とが,ス テー ジ1で は解決 され ない場合 に
は,ク ライエ ン トや 利用者は,第2の 段 階,す なわち正式 な苦情 申 し立 て として登
録 され る段階 に問題 を移 す こ とが で きる。
4-8苦 情処理手続 の 目的 は 「で きるだけ早 い段階 で,問 題 を解 決す るこ とに ある」
とい うこ とが,す べ ての関係 者に明確に され るべ きであ る。最終的 な段 階 まで,す
べ てのケー スを遂行 させ るこ とは,こ うした概 念に反す る。
2-TheFormalorRegistrationStage
正 式 な苦 情 申請 段 階
4-9ス テー ジ2で も,問 題の解決の ための活動が放棄 され るわけでは ない。この段
階 では,調 査,裁 決(adjudication),決 定,あ るいは解 決(solution)が な され る。
もし,苦 情 申 し立 て者 が,何 らか の理 由で,ス トレー トに この第2段 階に進む こ と
を望む な らyそ のため の援助 がな され るべ きであ る。
4-10正 式 な苦情 を申立てるために は,DCOに 対 して,当 事 者個人 あ るいはその代理
人が,書 面 で 申立 て をす るこ とが必要 であ ろう。 大 多数の人が部局 内あ るいは部局
外 にい る信頼 で きる者か らの支持や援助 を必要 とす るこ とになろ う。 あ るものは書
式 を書 くこ と自体助 け を必要 とす るで あろ うし,時 には苦情 を申 し立 て ることにお
いて援助 を必要 とす る事 に なろ う。書 くこ とにつ いて助け を必要 とす る人々に対 し
ては,い い たいこ とが きちん と表現 され ているか どうかが確保 され なければな らな
い。 そ して,そ の苦情 申 し立て者 自身のサ インが要求 され る。
4-11こ の段階 の重要性 は,苦 情,検 討すべ き問題 それか ら議論 そ して もし可能 であ
るならば調査 に関 して,他 の 人々が,オ ー プ ンに関わ りを持 つ過程 にはい った とい
うこ とに ある。
4-12調 査者 の任 命が必要 に なるか もしれ ない。またそのために どん な準備 がな され
なければ な らないか とい うことや調査 者の役割 について きちん と記録 され るこ とが
必要 であ る(2章 前述2.15と2.16)。DCOは,い くつ かのケー スにつ いては,緊 急
の決定 を求め て上級管理 者に提 出 され るべ き政 策問題や,事 実問題 が含 まれてい る
か どうか につ いて,特 別 の注意 を払 うこ とが必要 とされ る。
4-13報 告書が,DCDに よって受 け取 られ た ときに は,最 初の決定 に関わ りを持 った
管理者や ス タッフは,報 告 書 を点検 し,報 告書に関 わる機会 を与 え られ るべ きであ
る。 しか しなが ら,も しそれが できないか,あ るいは合意が不可能 な場合 は,当 該
サー ビスに対 して責任 を持 つ.L級 管理者が,そ の部局 の対 応について決定 をす る事
38.9 イギリスにおける苦情処理手続 (389)
3-32苦 情処理 手続 に対す る監督 と管理 は,日 常 のサー ビスの供給 に対す る責任 か
らは分離 され るべ きこ とが勧告 され る。 この こ とは,そ の シ ステム を監督 す る上




乎続 の 詳 細
4-1苦 情処理手続 は,以 下の3つ の段 階か らなるであろ う。
1問 題解 決の段 階 あるいは非公式 な段階。
21式 な段 階 または登録段 階。
3再 審査 の段 階。
1-TheInformalofProblem-SolvingStage
非 公式 な 問題 解 決 の段 階
4-2社 会福祉局の 日常的 な任務 の1つ は利用 者の満 足が い くよ うに疑問 と不 平 を
よ りわけ ることであ る。 つい で,第1の 段階 では,サ ー ヴ ィスの利用 者や その代理
人に よって認識 されて いる以上に もっ と多 くの基本的 な問題 があ るこ とを関係す る
ワー カーや 監督者や マ ネー ジャーに知 らせ てい くこ とが必要 であ る。 この こ とは,
問題 をさらに追 及 して い くのか ど うか を決定す る権利 を利用 者に ㌻え,問 題が スタ
ッフに よっていいかげんに扱われ るこ とな く対処 され,却 下 されない と言 うこ とを
確 保す るこ とにな る。
4-3ス テー ジ1が 肛E式な ものでない とい う事実 は,そ れが いいかげに扱われて よい
とい うこ とを意味す るものではない。この段階 ではf問 題 の解 決 を援助す るため に,
直接問題 に関与 しない入の参加 が必要 とされ るであ ろ う。 そのため には,6章 でい
われて いるよ うなClients'RelationsOfficersの 参加が適任 であ る と思 われ るf)
4-4ス テー ジ1は,問 題 の解決 を試み,あ るいは説得 を し,交 渉 を試み る段 階であ
る。ステー ジ1は,い くつ かの機 関においては知 らせ る段階,つ ま りnotifyingstage
と呼ばれて いる。 そこでは クライエ ン トとか,利 用者 あるいはその介護 者が,自 分
達 がいだて いる関心事や 困難 に対 して,機 関の注意 を喚起 しようとす る。 この最初
の段 階にお いては,い か に対処 され るのか とい うこ とを利用者や介 護者 に明確 に し
てお くこ とが重要 であ る。
4-5ス テー ジ1は,苦 情が よ り1E式 な制度 に依拠 す るこ とな しに,解 決 され るこ と
を目的 としている。 しか しそれ は,正 式 な苦 情申 し立て をす る事 を,利 用者 に思 い
とどませ た り,妨 げ るための手段 として,用 い られ るべ きで はない。
(390) 神奈川法学第28巻 第1号 39D
3-25苦 情処理 システム と査 察 システム,な らびにその他 のサー ビス質 の確保 に関
わるシステムの間 で,コ ミュニケー シ ョンが明確 に形成 され るべ きこ とが必要 で
あ る。
3-26在 宅 サー ビスに対す る苦情 が,も し査 察組織 内での救 済に委ね られ てい るな
ら,苦 情 は軽視 され ることにな るのではないか とあや ぶむい くつかの間題が提示 さ
れてい る。加 えて,も しその苦情 が施設に も関連す る もの であるな らば,そ こに も
利害 の衝 突が 生 じて くるか も知 れ ない。 よ り早 い時期 に,=苦 情処理手続 を設立 した
SSDか らの,よ り早 い時期の示唆は 「在宅サー ビスに対す る=苦情 は,も し他 の制度
的な機能 か ら分 離 され るならば,よ り効果が期待 で きるか もしれない」 ことを提示
してい る。
3-27苦 情処理 手続は,SSDの サー ビ スの効果 を監視す るため のサー ビスの質 の確
保 と関連 させ て利用す るこ とがで きる。従 って,監 査機関(inspectionunit)は1
苦情処理 手続 に とって もっ とも論理 必然的 な存在 である とい う見方が ある。 しか し
なが ら,苦 情処理 手続の第一義的 な機 能 は,サ ー ビ スの利用者 と介護 者が 問題 を効
果 的にそ して できる限 り迅速に解決す るこ とが で きるよ うにす ることにあ る。 そ し
て この事 こそ,問 題が 判定 され る主要 な基準なのであ る。
3-28苦 情処理 手続が,手 際 よ く行 われ るこ とよ り,SSDの ために働 いてい る人々に
よって,苦 情が受け取 られ,対 応 され ることの方が重要 なのであ る。 も し,様 々 な
サー ビス機関や職員 につ いての苦情 の 申 し立 て をただ 単にDCOに 手渡 し,あ るい
はDCOの 名前 と住所 を告げ るだけ である としたな ら,多 くのサー ビス機関や職 員
は利用者や その介 護者に対す る彼 らの責 任 を果 た してい ないこ とになるであろ う。
3-29そ の シa,テ ムの効果的 な運用 は,問 題 を もつ あるいは問題 に関心 を持 ってい る
人々に対す る,ス タ ッフの個 人的 な対応に依存す るところが大 きい。 もし,そ の 手
続が,日 常 的 な利用者 と職 員 との相互の関係か ら,何 か遊離 した ものの ようにみ ら
れてい る としたな らば,そ れ は失敗す ることになろ っ。
3-30関 係す る責任者 をみつけた り,非 常 に積極 的で役 にたつや り方でその問題 につ
いて 弄紙 を書い た りす る スタッフの協 力的 な対 処が 可能 とな るよ うな機 関 の対処
は,単 にその システムに責任 を持 つ オフィサ ー一が物理 的に割 り当て られて いる以上
のこ とを確実 なものにす るであ ろ う。
3-31苦 情に対す る最 初の対応は,日 常 的なサー ビスの供 給 システムの 中でなされ
るべ きであ り,管 理 者 とス タッフに よって その 人な りのや り方に よって,対 処 さ
れ るべ きことが勧告 され る。苦 情処理 のためのサー ビ スを 日常的 なサー ビスの供
給 シ ステムか ら分 離す るこ とは 目的では ない。
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InfoarmationabouttheComplaintsSystem
3-18苦 情 システムの機能が,ス タッフお よび クライエ ン ト,将 来の クライエ ン ト,
彼 らの介護者,代 理 人に対 して,伝 え られ てい ることが必要 である。 その場合 直接
的 な介護 スタッフでは ない,SSDの スタ ッフ も念頭 にいれてお くこ とが 大変重要 で
ある。
3-19苦 情処理手続の システムに関す る情報は,多 くのSSDに お いて複数の異 な っ
た 言語 で,伝 達 されてい る。 い くつかの地 方当局 は,他 の メデ ィア イベ ン トを行 う
場合 と同 じよ うにその手続 を促 進す るため に,新 しい システム を人々に知 らせ るた
めの 記者会 見 とか,地 方 のテ レビや ラジオ を利用 しつ つあ る。
3-2QSSDの 内部 の スタッフ,機 関の外に いる人々あ るいは メンバーに対 して,ど
の ように した らもっ ともよ く苦情 の システムお よび展開 を知 らせ るこ とがで きる
につ いて細心の注意が 向け られ るべ きこ とが勧 告 され る。
DifferentorganizationalStructures
3-21現 在SSDに 対す る苦情処理 手続が,当 局 レベ ルで統合 されて いる ところは非
常に少数 である。多 くのSSDで は,組 識の措置や 手段 を改良す るために い くつかの
シ ステムが1つ あ るいは2つ の当局にお いて事例 として用い られて いる。
OxfordshireCountyCouncilで は,ポ リシー ガ イダンスを うけて修 正 され たSSD
内の既 存の手続 に基づ いて,当 該機関 レベ ルの苦情処理 手続が修正 されつつあ る。
い くつかの苦情処理 手続 は,ChiefExecutive'sDepartmentあ るいはSSDか ら離
れて,他 の クラ イエ ン トに関係 す る機 関に所属す ることにな る。
3-22査 察 当局に関す るプ ラ クティスガイ ダンス"質 を監督す るこ と",は,質 を監
督す る部局 は,初 期 の段階 では例 えば苦情 を操作す る他 のサー ビス機 関 とコン タク
トを持つべ きではない と勧告 して いる。
3-23こ の冊子が,公 に され る前 に,多 くのSSDは,SSDの 査 察当局の 中にa苦 情
処理手続 の管理機関 と,時 には苦情処理 手続の 日常的 な処理機 関 をお くこ とを決定
して いた。 い くつか の地 方当局 にお いては,査 察 に関 して責 任 を負 う上級職 貝は 同
時に苦情処理乎続 に対す る責任 を担 うもの とされ てい る。しか し,苦 情 システムは,
日常的 なレベ ルにおいて分離 して管理 され るべ きであ る。 い くつかの地方 当局 にお
いては,苦 情処理手続の ため の単位 と査察の ための単位 は,中 立的 な立場で,二 重
に構成 され,2つ がそれ ぞれ独 立 して存在 して い る。
3-24自 明な こ とではあ るけ れ ども,サ ー ビスの質 の評価 ・監督に関わ る人々 と苦情
の総数 に関す る情報や,サ ー ビスの利用者 な らびに介護 者の 見解 を交換 しあ うこと
は非常 に重要 なこ とであ る。
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の変更 を求め てい る者,ま たそれ を苦 情 として訴 えている利用者や介護者 に とって
決定 を継続 させ てお くことは苦 情手続の全体 的 な 目的 に とって,意 味が ない し,す
でに,信 用 を失 ってい るシステム を,彼 らに利用 させ てお くことにな ると考 え られ
る。
3-10こ うしたこ とか ら,DCOは,苦 情 の主題 となって いる決定 を停止 した り延期
した りす る権 限 を与え られ るべ きこ とが勧告 され る。
調査(lnveStigation)
3-11DCOと 連携 をもつ上級職 員は,ラ インマ ネー ジ メン トや部局 の内外 か らの調
査者の招集 と訓練 に加 えて,迅 速 で効果 的かつ公 正な調査の ための ガ イ ドライン を
提 出すべ きであ る。い くつかの地方 当局 は,(た とえばGreaterManchesterの よう
に)こ の 目的のための協約 を策定 中である。
3-12ほ とん どの苦情 は,非 公式な段 階 で解決 され得 る し,ま たた とえ正 式な段 階に
至 った として も,そ のすべ てが調査 を必要す るわけ ではない ことはす でに証 明 され
てい る。
3-13調 査者が,み じかに利用 で きる適切 な研修 が工夫 され るこ とが必要 であ る(7
章参照)。 調査 者の信 用 と地位 に対す る配慮が必要 であ る。そ して,調 査 者の仕事 に
対 す る情報 をどの よ うに した ら部局 の スタッフに もっ ともよ く伝 えられ るかが考慮
され るべ きである。
3-14調 査者 は公平で丁寧で そ して,公 正 であ ることが求 め られ る。共通の アプ ロー
チ,共 通の価値 を持つ ことは,苦 情 申 し立て者 を調査す るすべ ての人々 に とって有
益 である。 このこ とは,よ い実践 とは何 か を理解 し,な ん らかの組織上の問題 に対
し迅速 に対応 し,問 題 につ いてデ ィスカ ッシ ョンで きるよ うにす るため に必要 とさ
れ る(AppendixAGoodPracticeforInvestigatorsを 参照)。
3-15あ るケー スにお いてはT苦 情 を処 理す るのに他の 手続 あ るいは他 の システム を
用 い る方 が よ り有効 な場合 が ある。 た とえば,健 康 安 全 あ るいは公衆衛生 につ い
ての法律,NHSの 手続 あるいは警察や地方 オンブ ズマ ンさ らには法的 な手段の利
用 の方 が よ り適切 であ る場合 もあ る。 そ う した場合 にはSSDに 関す る他 の立法例
えば,1983年 の精神保健 法 などが適切 な基盤 とな り得 るか もしれない。
3-16場 合に よっては,ケ ー スは専 門的 なア ドバ イスを必要 とす るか も知 れない。そ
の場合 には,苦 情処理 の進行 につ いて必要 とされ る時間 を予め特 定す るこ とは困難i
に なろ う。 もちろん,そ うした場合 で も大体 の予 測は,計 画 され得 るであ ろ うけれ
ども,進 行 に必要 な時間 を特定す ることは難 し くな るか もしれ ない。
3-17調 査の結果が,サ ー ビスな らびに管理の システムに十分 に反映 され るように
SSD内 部 での明確 な コ ミュニ ケー シ ョンの手段 が計 画 され るべ きであ る。
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3-4policycircularauthoritiesに お いて とりわけ強調 された基本的 な要 請は,苦
情 申 し立て者の問題の あ らゆ る側 面 を調整す るこ とにつ いて援助 をす る職 員 を任命
す ることであ る。
この要 請は,シ ステムの 日常的 な操作 と管理 に対 して責任 を持つ職 貝に関係 す る も
の であ る。
3-5ポ リシー ガイダン スはDCOは,次 の こ とにつ いて責任 を持 つべ きこ とを提案
してい る。
1)苦 情 を受理す るこ と
2)苦 情 を調査 す るこ と
あ るいは
3)苦 情 の受理 ・調査 を監督す るこ と
4)苫 情 に対す るSSDの 回答について援助 をあたえ るこ と
5)審 査委 貝会 を援助 し,管 理 す るこ と
6)審 査委貝会 のため に奉仕 す るこ と
3-6利 用者 な らびにス タッフが,シ ステム を容 易に利用 で き,ま た,(苦 情 を申
したて るこ とがで きるの と同様 に)シ ステムにつ いて提案 をす るには}誰 に コン
タ ク トを取れば よいか を知 るこ とがで きるよ うにs.h述 の役 割は明確に確 認 され,
公 に され るべ きであ る。
3-7DCOは,次 の よ うなこ とにつ いて も責任 を負 うべ きであ る。
一苦 情 申 し立て 者に対す る明確 な手続 を組織化す るこ と
一そ の システム を管理す るこ と
一 各々の苦 情 申 し立二て者に対す る回答 を含 むすべ ての活動 を統合す ること
一」E式な苦情 申 し立て を記録す るこ と
一 サー ビスの利 用 者 とスタ ッフを連携 させ るこ と
‐ssnの 外部 にあ る例 えばNHSの よ うな独 立機関 をSSDと 連携 させ るこ と
一 規定 され てい る期 限内に回答が なされ るよ う期 限 を守 ること
一一苦情のプ ロセスを提示す ること
一 苫情 申 し立て 者ならびにその代理 人に対 す る適切 なア ドバ イスや指示 を検討 す るこ
と
3-8SSDに お いて,現 在 この様 なポス トにい る人々の うち,あ る人々 は利用者 のニ
ー ズによ りよ く対応 しさらに発展 させ て行 くため に
,部 局 内の手続の促 進 につ いて
も責任 を持つべ きであ る。 この事 は例 えば,異 なったサー ビス との接 触 をはか るこ
とに よって,ま た利用者や介 護者 と ともに問題解決 の方向 をさ ぐり,そ の こ とにつ
い てスタ ッフを援助す るこ とに よって到達 されて きている。
3-9あ る苦情 審査官(ComplaintsOfficer)は,い ったん,苦 情が なされ たな らば,
決 定 を停 止す る権 限 を与 え られて きてい る。 サー ビスや提 供場所の変更 を含む決定
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その まますべ てのグルー プに適用 しうるもので もない。た とえば,子 供 たちのニー
ズや,学 習 困難者 たちのニー ズは,情 報に対す る異な ったアブmチ を要求す る事
にな ろう。
2-25苦 情処理手続 それ 自体 の操作 につ いての情報につ いて は別 に扱 う(3章 な らび
に5章 参照。)
2-26こ の章では,管 理者お よびス タッフの責任 の重要性 は,苦 情処理手続 を利用 し
たい と考 えてい る人々に対 し,手 続 を利用 しやす くかつ わか りやす い ものにす るた





3-1ポ リシー ガイダ ンスに よれば,苦 情処理 手続の全体 的 な組織 効果,総 括 に対
す る責任 は,SSDの 上 級職 員(SeniorOfficer)に あ る。 この仕事 は,国 民保健 サ
ー ビスお よび コ ミュニ テ ィ ・ケア法 と児童 法の苦情処理 手続におけ る責任 と関係 し
て いる。
3-2上 級職 員は}次 の こ とにつ いて責任 を持つべ きであ る。
※手続 を設立す るこ と
楽手続についての財源 を確保 す るこ と
X一 続 を監督す るこ と
..研修 の整備 を指示 し監督 す るこ と
巌出版物の整備 を指示 し監督す るこ と
※管理者 とその スタッフに対す る苦情につ いてのデー タを集め ること
楽管理 者 とその メンバーに対す る苦情 につ いてのデー タを提供 す るこ と
※苦情審査官(DesignatedComplaintsOfficer(DCO))の 仕事 を監督 す るこ と
楽苦情処理手続 につ いての年 次報告 書 を作成す るこ と
3-3も し苦情処理 手続が上級管理者 に よって保 障 され,上 級職 員が その操作 と促進
に責任 を持 つので なければ,苦 情処理手続 はス タッフや利用 者か らは,そ の部局 の
本質 的 な仕事 として理解 され ないであろ うことは経験 の示 す ところであ る。 この こ
とは,高 水準の援助が苦情処理 手続 を活性化 し,発 展 させ,進 展 させ た前述の い く
つか の地方 当局 のプ ロジェ ク トの経験か ら,生 まれ て きた ものである。
TheRoleoftheDesignatedComplaintsOfficer(DC4)
DCOの 役 割
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的 に み て も よい こ とで あ る。 も し,ク ライ エ ン トや そ の 介 護 者 が ,そ う した こ とに
つ い て よ く知 っ て い る とす れ ば ,混 乱 や 恨 み の 多 くは,避 け る こ とが で きるか も し
れ な い。
2-18サ ー ビス が制 限 され た もの で あ る時 は,人 々 に その 制 約 を説 明 して お くこ とは
ス タ ッフ に とって も役 に たつ こ とに な ろ う。 ま た 彼 らが 受 け るこ とが で き る基 準 に
つ い て 話 して お くこ と も重 要 で あ ろ う。 た とえ ば,あ るサ ー ビ スは た まに しか 提 供
され な い とか,あ る特 定 の状 況 に お い て しか 提 供 され な い とい った こ とにつ い て で
あ る。 この 点 の必 要 性 は,CareManagementandAssessmentに 関 す る ポ リシー
ガ イ ダ ン スの パ ラ グ ラフ3--11に お い て も,強 調 され て い る。
2-19ワ ー グナー 報 告 に お い て丁強調 され た 多 くの 問 題 点 を進 展 させ るため に 設定 さ
れ たtheCaringinHomesInitiativeの 一部 と して ,thePolicyStudiesInstitute
は,AnInformationDesignAuditofInformationaboutResidentialCareを 発 行
して い る。
2-20サ ー ビスが,減 じられた り,廃 止 された り,延 期 され るといった場 合で さえ,
その背景や理 由 を説明す るこ とは,重 要 な行為 である。
2-21多 くの 人 々は,サ ー ビ スに は優 先順 位 が あ り,予 算 が あ り,基 準 が あ る とい う
こ とを理 解 して い る。 そ して,一 般 的 な,そ して不 確 定 な 答 を与 え られ る よ りは
f
サ ー ビ スを得 る こ とが で きな い こ とを知 る こ との方 を望 む で あ ろ う
。 あ るSSDは,
こ う した 点 に つ い ての 専 門的 な 技術 を駆 使 して い る。 そ して,サ ー ビ ス と基 準 に 関
す る リー フ レ ッ トと情 報 を作 成 して い る。 その 配 付 に は,ボ ラ ン タ リー グ ル ー プ
CHCとCHBが 参加 した。Sefton,Durham,そ の 他 のSSDで は ,こ の 特 種 な利 用
者 との関 係 につ い て特 別 の政 策 を企 画 して い る。
2-22CommissionforLocalAdministrationに よ っ て作 成 され た ガ イ ダ ン ス と
T
この 組 識 か ら 出 され た 出版 物 の 多 くは,効 果 的 な苦 情 処 理 手 続 を設 立 して い く前提
条件 と して 情 報 の 重 要 性 を強 調 して い る。
2-23報 告 書(lnformationNeedsofDisabledPeopleCarersandService
Pr・visers)はDepartment・#'Health・ftheNati・na1Disabilitylnf。rmati。n
Projectの 先 導 に よ って,作 成 され た もの で あ る。3年 以 ヒに わ た る(1991-1994)
この プ ロ ジ ェ ク トの 目的 は,情 報 サ ー ビ ス に対 す る 国家 レベ ル で の ,枠 組 を 設立 し,
そ れ に よ って,地 方 レベ ル での,情 報 を管理 し,供 給 す る ため の実 践 の モ デ ル を作
成 す るこ とで あ っ た。
2-24異 な った グル ー プ は}異 な った ニ ー ズ を もつ c重 度 の 障 害 を有 す る 人 々 は,あ
る特 定 の 状 況 に 対 す る配 慮 を必要 とす る であ ろ う。 そ れ は ,病 気 で家 に 閉 じ込 もっ
た ま まの 人々 やt住 宅 ケ ア を受 け て い る人 々 の サ ー ビ スが それ ぞ れ特 定 の 二・一 ズを
必要 とす るの と同 じこ とで あ る。 あ る1つ の グ ルー プ に属 す る ク ラ イエ ン トの た め
に 準備 され た 情報 は,必 ず し もす べ て の グルー プ に と っ て適 切 な もの で は な い し
,
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2-12リ ーフ レッ トや その他 の刊行 物 は,も ちろん情報収集 にプ ラスに作用す る。ラ
ジオ放送 を含 む,地 方の メデ ィアを利用す ることものぞ ましい。Conventryで は苦
情処理 手続について説明 をす るビデ オテープ,そ れか らフ リー ダイヤルの0800を 設
定す るこ とが計画 され てい る。い くつ かのSSDは 住 民の情報収 集手段 を強化す る
ため に,役 所の情 報 を伝 えるよ り伝 統的 な手段 の利 用 と共 に地方 の新 聞 ラ ジオ
フ リー ダイヤル を利用 してい る。
2-13ポ スター,リ ーフ レ ッ ト,そ の他の刊行物 は,図 書館や コ ミュニテ ィーセ ンタ
ー,郵 便局,薬 局,ス ーパーマーケ ッ トなどに置かれ るべ きであ る。い くつかのSSD
では,SSDか ら発行 され る無料 の情報 あ るいは その他の同種 の刊行 物 を通 じて情報
を提供 してい る。 そ う した ところでは,学 校 や成 人教育 な ど地方 当局 に よる,そ の
他 のサ ー ビ スを通 じて も情報の提供 を行 ってい る。DurhamのSSDは,利 用者すべ
てに文 書で苦情処理手続 を説明 しよう としてい るnLeicestershireplanで1よ,住 民
が最初 にサー ビスを利用 す る時に,人 々に,そ の 手続 につ いての リー フ レッ トを渡
す ことを計画 してい る。Camdenで は,在 宅 サー一ビスを受 けて いるすべ ての人々に,
リーフ レ・ノトを発送す るこ とを予定 してお り,ま た他 のSSDの 情報 手段 を通 じて
苦情処理手続 につ いての情報 を載せ るこ とを計画 して いる。
2-14他 の コミュニ ティー一 オーガニゼー シ ョンや ボランテ ィア団体 宗教 団体 の参
加 を求め,彼 らに苦情処理 手続につ いて知 らせ るこ とは,議 員や地 域 それか ら他
の保健 の専門家に対す るの と同様,非 常 に役に立つ こ とが明 らか に され て きてい る。
TheBerminghamcommunitycareprojectは,こ れ を試み た もの である。 こ うし
た方法 は,日 常語 のかわ りに古典 的 な ヒン ズー語 で り一 フ レッ トをつ くるとい った
非常 に高 くつ く誤 りを防 ぐこ とに もなる。 こ うしなければ,そ の言葉 を使 ってい る
利用者は,リ ー フレ ッ トな どを理解す ることはないであ ろう。
2-15BerkshireやCoventryを 含 む,い くつかの地 方当局 は,宣 伝の ための特別 な
予算 を組 んでい る。 多 くの部 局が複数の少数民族の言語 で情報 を発行す ることにな
ろ う。 そ してい くつかの地方 当局は視 力や聴 力障害者 のために,情 報 を大 きな字で
打 った り,テ ープや ビデ オで提供す るこ とを考 えてい るU
Information
2-16社 会福祉局 の仕事 につ いての誤解,ま た社 会福祉局 は,何 を提供 で き,何 を提
供 す るこ とがで きないのか とい うこ とにつ いての誤解 は広 く存在 す る。バー クレー
報告 にお ける社 会福祉の利用 者の満 足度に関す る調査は,多 くの人々が満足 してお
り,た った10%の 人が実際 には不満 足 であ っ たにす ぎない としてい る。 しか し,
LocalGovernmentTrainingBoardの 調査 に よれ ば,不 充分 に しか満 足 していな
い利用者は,ll人 であ り,本 当に満 足 を して い る利用者 は3人 に過 ぎないの であ る。
2-17サ ー ビスの有効性 につ いて,ま た,(サ ー ビスの割 りあてに関係す る)優 先順
位 の決定 システムにつ いて,利 用者に説明す るこ とは,理 念の上 だけでな く,実 践
397イ ギ リスにおける苦情処理手続(397)
る。経験 か らすれば,も しそ ういった手続 が明 白で なければ
,そ の手続 きは名前 だ
けの もの とな る。
2-5ポ リシーガ イダンスは,上 級職 にあ る ものが苦情処理 手続に対 して責任 を持 っ
べ きこ とを勧告 している。 またその義務 を,わ か りやす い もの とす るために(た と
えば,Hillingdonな どの)多 くのSSDは,苦 情 に対す る責 任 を副局長(assistant
director)レ ベ ルにおいて きた。 また,そ の他 のSSD(WiganやLiverpool)で は,
局 長代理(deputydirector)が その質 を確 保す る責任 とともに,苦 情 申 し立て制度
に対す る責任 を,有 す る もの とされて きてい る。
2-6地 方行政 に対す る1978年 のガ イダンスは,苦 情 が存在 しない場 合 でさえ,こ う
した手続 を設け ることは,そ の部局が これか らしようとす るこ とにつ いて,よ りよ
い理解 を もた らす ことに なるであ ろ うとい う重要 な指摘 をしてい る
。
2-7「 苦情 に対す る開かれ た,そ して苦情 を持 つ側 に立 った受け 入れ体 制 の重要性
は,多 くのSSDの 政策 ドキュ メン トに よって強調 されて いる。ス タッフの態度 の変
化 を求 め る要 求は,多 くのSSDの.Jに 値す る政策 ドキュメン ト,あ るいは また改
良 されたサー ビスや,人 間関係 につ いての示唆 を通 じて,表 明 されてい る。
2-8第8章 に述べ られて い るよ うに,r _記 の こ とを可能 とす るため には また,研 修
を必要 とす る。 それ は苦情 に対す る,自 然的正 義のアブmチ を強調す るこ とで も
あ る。 したが って た とえば,苦 情 を申 し立て られてい る人々は,そ の苦情 を調査 す
べ きでない とい うことが確保 され るこ とが必要 とな る
。
Accessibility
情報 を入 一手で きる可 能 性
2-9情 報が1分 に入手で きるとい うこ とは,だ れ をたつ ねれば よ り詳 しいア ドバ イ
ス を求 め るこ とがで きるか,あ るいは どこに行 った らよいかについての援助 を も含
ん でいる。利用 者が あ ま りに も弱者であ る場合 には,公 務 員や ボ ランタ リーの組織
は,自 分達 の 見解 を利用者 に知 らせ,彼 らの代 わ りに行 動す るこ とが必要 であ る
。
2-loリ ー フ レッ トに対す る一般 的 な信 頼,あ るいは他 の 刊行 物に対す る一般的 な信
頼 に も関 わ らず,何 か問題 をかか えた人,あ るいは苦情 を解決 したい と思 い
,そ の
こ とにつ いて知 りたい と思 ってい る人に とって,も っとも親 しみや すい,馴 染み深
い情報入手の 手段 は,そ の問題 をよ く知 って いて,し か も,利 用 者 を傷つ け るこ と
がない信 頼のおけ る人か ら,よ く話 しを聞 くこ とであ る。
2-11マ ネー ジ ャー は,ス タ ッフ が,手 続 に 完 全 に精 通 して お り
,ス タ ッ フ ミー テ
ィ ン グや.指 導 の ため の 面接(supervisionInterviews)に お い て,そ う した 手続 に
つ い て,卜 分 に 論 じる機 会 を ,確 保 す る責 務 を有 すべ き こ とが 勧 告 され る。
Communication
(398)神 奈川法学第28巻 第1号 ・・
1-7ポ リシーガ イダンスは,問 題がS苦 情 に なる前に解 決 され る必要性 を強調 して
い る。 この 目的 を達成 す るために,当 局はT利 用 者 とサー ビスの供給者 の間にあ る
力の不均衡 を認め,適 切に是正す るこ とに よって事態 に対す る明確 な態度 を表 明す
るこ とが・必要 である。
1-8苦 情 をシスティマテ ィ ックに操作 す るこ とに よって得 られ る他 の積極的 な効
果 はr個 人に対す るサー ビxの 質 を見守 り,サ ー ビ スの質 を改 良 してい く有 力な方
法が得 られ ることであ る。
1-9こ のガ イダ ンスで 言及 され るところの地方当局 は,SSDの 苦情処理 プ ロ ジェ
ク トに参加 し,研 修 会 を共 同企画 した。 また効果 的な苦 情手続の創 設に向か って活
動 を行 ってい くうえでの進行 と問題 について情報 を提供 した。 その よ うな手続 きを
す でに完成 してい るSSDは,こ こには含 まれてい ない。
1-10こ こで与 え られ た事例 が,同 様 な経験 をす る事に なるであろ う人 たちを助け,
もっと優 れ た,さ らに よい実践 を鼓舞す るこ とにな ることが期待 され る。
Chapter2
ESSENTIALPRINCIPLES
2-1ポ リシーガ イダンス とそれに基づ く指令(direction)はT地 方 当局に対 し① 彼
らの苦情処理手続 が,利 用 者 とその介護者,な らびに その代理 人に とって受け 入れ
易い ものであ るこ と。② スタ ッフに よって理解 され,③ 苦情 を持つ もの又はその代
理 人に対 して,迅 速で示唆深 い回答 を与 える ものであ ること。④ しっか りとした問
題解 決の方向性 を提示す るこ とを求め てい る。
2-2社 会福祉 サー ビ スは,苦 情に対 し特別 な責任 を持つ職員(officer)を 任 命 しな
ければな らない。 そ して,苦 情に対す る手続 をいかに利用す るこ とが で き,ま たそ
の利用 をどこで手に入れ るこ とがで きるかにつ いての ア ドバ イスや ガイダンス を提
示 しなければ な らない。
2-3苦 情 申立の結 果に不満 を持 つ苦情 申 し立 て人は,審 査委員会(panel)に よっ
て行 われ なけ ればな らない再 審査 を求 め るこ とがで きる。審査委 貝会は,十 分 に完
備 した,整 った手続の下 で,独 立 した審査委 員か ら構成 され る。SSDは,二 苦情の 内
容 とその処理 の結果,さ らに,そ れが限定 された期 間内に きちん と処理 されたか に
ついて記録 しなければ な らない。またSSDは,苦 情 申 し立て人 とそのほかの利害関
係人 に,そ の結果 を知 らせ る義務 を負ってい る。
commitment(義 務)
2-4効 果 的 な苦 情 処 理 手 続 に 対 す る上 級 管 理 職 員(seniormanagement)の 義 務
は,そ の部 局 で働 い て い るす べ て の 人 々 に と って 明 白 な もの であ る こ とを必 要 とす






1-1ホ ワイ トペー パー(CaringforPeople)は
,個 人 とその介護者の ニー ドに柔
軟 にそ して,気 配 りを もって対処す るコ ミュニテ ィケアの展 開に対 し明確 な内容 を
打 ち出 してい る。 白書は また,批 判 と苦情 に対す る手続 を導 入す ることに よって
,
サー ビ スの質 を改良 し,弱 者 を保護 す る必要 性 を明白に表明 してい る
。
1-2政 策 の案 内書,指 示 書 で あ る1990/11の ポ リシー ガ イ ダ ン ス(Comm
unity
CareintheNextDecadeandBeyond)は ,国 民保健 サー ビスお よび コ ミュニ テ
ィ ・ケア法(NHSandCommunityCareLegislation)に おいて導入 され た苦情処
理 手続に対 し,よ り明 白な説明 を与えてい る。 ポ リシー ガイダ ンスは,個 人の利益
を保護 す るためにiこ れ らの制度 を導入す るこ との必要 性 を強調 し
,そ して苦情処
理 手続 が熱意 を もって実施 され るこ とは,そ の効果 を実 りあ る もの にす るであろ う
こ とを強調 してい る。
1-3社 会福 祉機 関 とかかわ りを持つ,多 くの人々に とって,彼 らの心 配 ご とを社会
福祉機 関に表明 し,問 題や 関心事 につ いて述べ る事は非常 に困難 を ともな う
。1-2
で指摘 されて いるこ とは,こ の点か らして重要 なのであ り,人 々が 自分 の思 ってい
ることを聞いて もらい,重 要に取 り扱 って もらい,そ して迅速 に公正 に対応 して も
らえ るとい う環境 を作 り上 げ るこ とが必要 なのであ る。
1-4(障 害者,高 齢者,か れ らを介護す る人々,そ の子供}そ して その家族 を含む)
社会におけ る弱者 であ る人々 に とって,多 くの場合SSDの 援 助 を失 うこ とにな る
か も知 れ ない,危 険 をおかす余裕 はない。彼 れ らは援助 につ いて苦情 で もいお うも
のな ら,き っと脅 か され るこ とに なるであろ うと感 じてい る
。
1-5多 くの クライエ ン トは,し ば しばその決定 が何 に依拠 してな されたか,ま た受
給 され るこ とに なったサー ビスが,何 に依拠 して決定 されたかに気がつ いていない
。
また他 の ものは福 祉サー ビス をしか たな しに受 けて いた りあるいは受動的 な利 用者
であ った りす る。 そ して制度,も し くは実施主体 の代 表者 を訴 えた り
,そ の代 表者
に疑問 を提起 した りす るこ とはほ とん どない。
1-6苦 情処理 手続は,そ れが,利 用 者のニー ズ と権利 に対す る認識 を基礎 とす る も
のであ る ときに は,人 間の尊 厳 を確保 し,個 人 を保 護 す る もの とな りうる(Para-
graphfi.60fthepolicyguidance>Oこ の力つ よい メ ッセー ジは,苦 情処理 手続 を
効果 ある もの とす るための基本原理の必要性 を強調 してい る。
